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1. PRESENTACIÓN. 
 
 
En estos tiempos de cambios constantes es de vital importancia para las 
organizaciones adaptarse a éstos, para poder sobrevivir.  Cuando se comenzó a 
hablar de “CALIDAD TOTAL” se mejoró mucho la calidad de los productos 
ofrecidos, pero en la actualidad con el concepto de “GESTIÓN DE LA CALIDAD” y 
más específicamente “MEJORAMIENTO CONTINUO” pretende dar un enfoque 
basado en las especificaciones del cliente, que es finalmente quien da los 
principales requisitos de la calidad del producto o servicio y es la elección de éste 
la que nos va a posicionar en el mercado.   
 
La gestión de la calidad es muy importante para la empresa en general porque 
gracias a ésta se logra mejorar y aumentar la productividad,  debido a que: 
 
 Disminuye los costos: porque al planear y organizar las cosas contribuye a 
que haya menos desperdicios, menor reproceso, menos errores, menos 
retrasos, se aprovecha mejor el tiempo de las máquinas, y sólo se emplean 
los insumos necesarios. 
 
 Mejora la productividad: ya que las relaciones horas – hombre y horas – 
máquina no se malgastan, se aprovechan mejor. Los recursos renovables 
no se deterioran. 
 
 Se conquista el mercado: mediante la planificación, la producción con base 
en las preferencias y requerimientos del cliente. 
 
 Permanece el negocio: el cliente satisfecho volverá a comprar y 
recomendará hacer lo mismo a otros clientes. 
 
 Incrementa el trabajo: al conquistar el mercado y mantenerlo en aumento, el 
trabajador está orgulloso con su labor y con la empresa a la que pertenece. 
 
La filosofía del Dr. William Edward Deming lo plantea de esta forma y se puede 
comprobar en la actualidad con las organizaciones que siguen esta filosofía como, 
Ford, General Motors y Dow Chemical, entre otras, que son muy exitosas y 
modelo a seguir por terceras. 
 
El secreto de las compañías mencionadas en el párrafo anterior radica en poseer 
estándares de calidad altos, tanto para sus productos como para sus empleados; 
por lo tanto el control total de la calidad, es una filosofía que debe ser aplicada a 
todos los niveles jerárquicos en una organización, y ésta implica un proceso de 
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Mejoramiento Continuo que no tiene final.  Dicho proceso permite visualizar un 
horizonte más amplio, donde se buscará siempre la excelencia y la innovación que 
llevarán a los empresarios a ser cada vez mas competitivos, disminuir los costos, 
orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de los 
clientes. 
 
En las organizaciones la “solución de problemas” es un tema crucial ya que 
muchas no conocen sus debilidades y por ende no podrán sortear la situación.  O 
también descuidan la opinión de sus clientes que para la filosofía del mejoramiento 
continuo es muy importante, ya que una queja que éstos presenten puede decir 
que hay un problema que resolver, y una sugerencia que presenten da indicio de 
algo que hay que prevenir.  
 
Se pretende, al tener implementado un modelo de solución de problemas, que nos 
permita tener claro el procedimiento a seguir dada una irregularidad, que al 
estandarizar el proceso se cuente con herramientas estadísticas básicas que 
contribuyan con el mejoramiento continuo de la Constructora.  
 
Un sector bastante importante en la actualidad Colombiana, es el de la 
construcción, en el cual está dado el enfoque del presente estudio, teniendo en 
cuenta el bum y el éxito que ha tenido la aplicación del mejoramiento continuo en 
la industria colombiana, pero en la práctica, no es éste, el sector más motivado a 
ejecutarlo. 
  
Hoy en día, los modelos de vivienda en Colombia van encaminados hacia 
espacios muy reducidos y materiales de muy baja calidad, ante ello surgen unas 
preguntas, tales como: ¿Con qué criterio se diseñan y se construyen?, ¿Cuenta la 
opinión del cliente?, es por eso, que el presente trabajo tiene como propósito 
plantear un Modelo de solución de problemas basado en acciones preventivas y 
correctivas de la norma ISO 9001:2000 en la CONSTRUCTORA RAMÍREZ Y 
MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA., lo cual ayudará a dimensionar las 
ventajas que tiene para este sector, la solución de problema y más 
específicamente, la aplicación del  mejoramiento continuo como direccionamiento 
estratégico. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 14 
2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
 
Analizando la situación actual del país, las empresas colombianas que menos 
interesadas están en normalizar sus procesos y certificarse, son las 
constructoras1, por lo que a través de este estudio se pretende encaminar la 
CONSTRUCTORA RAMÍREZ Y MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA., y 
mostrarle que teniendo una herramienta o método de solución de problemas se 
puede alcanzar el posicionamiento esperado. 
 
El proyecto trata entonces de mostrar las ventajas que para una constructora, por 
pequeña que sea, le trae la estandarización de acciones preventivas y correctivas, 
dirigidas a la solución de los problemas y una serie de herramientas estadísticas 
que sirvan para la solución de éstos.  
 
Este proyecto se propone resolver interrogantes tales como:  
 
¿Beneficiará en realidad un Modelo de Solución de Problemas a la 
CONSTRUCTORA RAMÍREZ Y MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA., 
en la solución de problemas?  
 
¿Impulsará este estudio a la implementación de un modelo de solución de 
problemas a las constructoras del distrito? 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                            
1 AUPEC: Escuela de Arquitectura de la Universidad del Valle  
 15 
3.  ESTADO DE DESARROLLO O ANTECEDENTES. 
 
 
En Colombia han surgido profesionales que se han interesado en la calidad 
relacionada con el sector de la construcción, como es el caso de la Arquitecta 
Luisa Gómez Toro, profesora de la Escuela de Arquitectura de la Universidad del 
Valle, quien afirma, “La tragedia que sacudió recientemente el eje cafetero tal vez 
no se hubiese podido evitar pero si aminorar sus efectos devastadores, si 
cambiamos la forma de hacer las construcciones en el país”.  
Una de las soluciones al problema, para aplicar en el futuro, en Colombia,  radica 
en construir obras civiles y edificaciones, con calidad total, lo que implica hacer las 
cosas bien desde un principio, máxime si se tiene en cuenta que en el sector de la 
construcción cada producto final es único e irrepetible.  Si se construye con 
calidad se tendrá la certeza de una mayor capacidad de resistencia, aguante y 
manejo de las obras civiles, frente a movimientos telúricos. 
La construcción con calidad total comienza a ser una exigencia mundial.  En 
Europa ha disminuido la demanda, así que las empresas han comenzado a ofertar 
en Latinoamérica, y es por ello que las similares de Colombia que no construyan 
con calidad, saldrán rápidamente del mercado, explicó la arquitecta Gómez Toro, 
quien, en su tesis de grado de doctorado, estudió las 17 empresas españolas que 
mayor incidencia tienen en el mercado de la construcción, en ese país.   
En su tesis doctoral, en la Universidad Politécnica de Cataluña, España, que 
recibió la calificación sobresaliente ¨Cum Laude¨ la docente de Univalle creó un 
modelo para la gestión de la calidad total en las empresas constructoras, que 
espera aplicar a organizaciones colombianas, para el mejoramiento de sus 
productos.  
Para hacer su modelo la arquitecta Gómez Toro, analizó comparativamente tres 
modelos para la gestión de la calidad: el premio Japonés Deming, el premio 
norteamericano Malcom Baldrige y el premio europeo a la calidad.  
La calidad no cuesta, es una inversión, explica la docente, pero en Colombia, 
algunas empresas constructoras aún compiten con la disminución de costos en 
detrimento de la calidad de la obra.  Nuestros constructores acostumbran a rebajar 
la calidad de los materiales para disminuir precios, a pesar de que esto podría 
lograrse, evitando rehacer partes de la obra y disminuyendo los desperdicios, 
mediante un mejor aprovechamiento.  
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La calidad se inicia desde el momento mismo en que se empieza a diseñar e 
implica planificar, controlar y mejorar continuamente los procesos, para satisfacer  
a todas las personas implicadas en la construcción, incluyendo a los trabajadores 
de la empresa y al cliente, dice la docente Luisa Esperanza Gómez. 
Sin calidad es difícil que las empresas colombianas de la construcción puedan 
seguir compitiendo ahora, con la globalización de la economía y para lograr este 
objetivo es necesario educar y capacitar a los trabajadores de la construcción e 
implementar una metodología de mejoramiento continuo.  
Los trabajadores de la construcción son un grupo con mucha movilidad y para su 
capacitación y educación es necesario que todas las empresas tomen conciencia 
de su importancia, pues con esfuerzos aislados e iniciativas aisladas poco se 
logra.  
Para sobrevivir en el mercado internacional e incluso para competir a nivel 
nacional es necesario generar una cultura de la calidad que conduzca a los 
constructores y trabajadores a hacer las cosas cada vez mejor, reduciendo 
precios, en lo posible, y mejorando cada obra con respecto a la anterior, teniendo 
en cuenta que la calidad no siempre implica disminuir costos, aunque si es una 
verdadera inversión.  
La calidad en la construcción está relacionada con la vida de las personas, por 
esta razón también tiene en cuenta el impacto social de una obra.  Aunque el 
sector de la construcción es poco innovador la profesora Luisa Esperanza Gómez, 
espera aplicar en Colombia, el modelo para la gestión de la calidad total en las 
empresas constructoras que realizó con base en las experiencias de empresas 
europeas, algunas de las cuales han ganado y participado en algunas de las 
grandes construcciones que ha licitado el Gobierno Nacional.2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                            
2 AUPEC: Escuela de Arquitectura de la Universidad del Valle 
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4.   MARCO TEÓRICO CONCEPTUAL. 
 
 
4.1.   MARCO TEÓRICO 
 
A través de los años los empresarios han manejado sus negocios trazándose sólo 
metas limitadas, que les han impedido ver más allá de sus necesidades 
inmediatas, es decir, planean únicamente a corto plazo; lo que conlleva a no 
alcanzar niveles óptimos de calidad y por lo tanto a obtener una baja rentabilidad 
en sus negocios. 
 
Según los grupos gerenciales, el secreto de las compañías de mayor éxito en el 
mundo radica en poseer estándares de calidad altos tanto para sus productos 
como para sus empleados; por lo tanto el control total de la calidad es una filosofía 
que debe ser aplicada a todos los niveles jerárquicos en una organización, y esta 
implica un proceso de Mejoramiento Continuo que no tiene final.  Dicho proceso 
permite visualizar un horizonte más amplio, donde se buscará siempre la 
excelencia y la innovación que llevarán a los empresarios a aumentar su 
competitividad, disminuir los costos, mejorar la capacidad de cumplir en los 
tiempos de entrega, mayor calidad del servicio, mayores ventas, orientando los 
esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.  
 
Asimismo, este proceso busca que el empresario sea un verdadero líder de su 
organización, asegurando la participación de todos los involucrados en todos los 
procesos de la cadena productiva.  Para ello él debe adquirir compromisos 
profundos, ya que él es el principal responsable de la ejecución del proceso y la 
más importante fuerza impulsadora de su empresa.  
 
Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo tanto en un 
departamento determinado como en toda la empresa, se debe tomar en 
consideración que dicho proceso debe ser: económico, es decir, debe requerir 
menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y acumulativo, que la mejora que se 
haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a la vez que se 
garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de desempeño logrado.3  
 
En un mercado globalizado, el cliente  es cada vez mas exigente y el entorno mas 
competitivo, hechos que hacen que los futuros profesionales del programa de 
Ingeniería Industrial, manejen los conceptos y lleven a la práctica toda la teoría 
construida alrededor del tema de mejoramiento continuo, basado en la norma ISO 
9001:2000, apoyándose en la historia y teorías que les acompañan y en el entorno 
al cual deben apuntar el servicio y la calidad. 
                                            
3 Jesús Villega.  Cambio y Mejoramiento Continuo. Ed. Diana 1999 
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Si algo caracteriza a la Gestión de la Calidad es la aplicación de la Mejora 
Continua. No se trata de obtener mejoras espectaculares en los procesos y 
sistemas, sino de ir alcanzando mejoras incrementales, no necesariamente de 
gran profundidad, pero sí de manera continua. 
 
El Ciclo de Mejora Continua consta de cuatro (4) fases que se reiteran 
interrumpidamente y que acerca a la organización a la Excelencia en la gestión. 
 
La figura siguiente ilustra este ciclo y las actividades que pueden componerlo. En 
general, la mejora continua es un proceso pero, sobretodo, una actitud que debe 
ser interiorizada por la cultura de la organización y aplicada en todos sus ámbitos. 
 
Figura 1.   Ciclo PHVA.4 
 
 
 Tomar decisiones sobre los 
cambios 
 Estandarizar los cambios 
 Formar y entrenar  
 Vigilar el proceso 
 Repetir el ciclo 
 Identificar a los clientes 
 Determinar sus necesidades y 
expectativas  
 Desarrollar las 
características del servicio 
 Diseñar los procesos  
 Trasladar el plan al  
        nivel  operativo. 
 
 Evaluar los  
       resultados obtenidos  
 Comparar los resultados  
       con los objetivos planeados 
 
 Aplicar lo planeado  
 Hacer cambios  
 Recopilar datos para 
determinar que ha 
sucedido tras los 
cambios. 
 
 
 
 
4.1.1.  El mejoramiento continuo, desde los modelos clásicos 
 
Distintos autores han hecho referencia a la mejora de la calidad ofreciendo 
diferentes puntos de vista, metodológicas o elementos a considerar sobre el tema, 
se mostrarán los principales postulados. 
 
                                            
4 Tomado de Aiteco Consultores/ Gestión de la Calidad/ La mejora Continua 
Planificar  Mejorar 
Controlar Hacer 
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4.1.1.1.  Deming efectuó algunas recomendaciones para la mejora, entre las que 
se encuentran. 
 
a) CONSTANCIA 
El propósito es mejorar constantemente los productos y servicios de la empresa, 
teniendo como objetivo la consecución de la competitividad permaneciendo en el 
mercado para proporcionar empleo por medio de la innovación, la investigación, el 
mejoramiento continuo y el mantenimiento adecuado. 
 
b) NUEVA FILOSOFÍA 
Se trata de adoptar una nueva filosofía de empresa ya que se está viviendo una 
nueva era económica (mucho más ahora) en la que los gerentes deben tomar 
conciencia de sus responsabilidades y afrontar la cuota de liderazgo que les cabe 
para lograr el cambio. 
 
c) LA INSPECCIÓN 
Se debe dejar de depender de la inspección masiva para alcanzar la calidad, hay 
que eliminar la inspección en masa a través de la integración del concepto de 
calidad en todo el proceso de producción, lo cual aminora costos y permite 
aumentar calidad. 
 
d) LAS COMPRAS 
Hay que eliminar la práctica de comprar basándose exclusivamente en el precio, 
ya que los departamentos de compras tienden a elegir al proveedor con los 
precios más bajos.  En su lugar, se deben concentrar esfuerzos en minimizar los 
costos totales, creando relaciones sólidas y duraderas con un solo proveedor para 
cada materia prima,  basándose en la fidelidad y la confianza. 
 
e) MEJORAMIENTO CONTINUO 
La búsqueda por mejorar debe ser continua, no momentánea ni estática, se deben 
mejorar los procesos productivos, el servicio y la planeación, además la 
administración debe propender por la minimización de costos a través de la 
reducción de pérdidas y mermas y productos defectuosos. 
 
f) ENTRENAMIENTO 
Se debe instituir el entrenamiento y la capacitación de los trabajadores como una 
de las tareas del diario acontecer, con esto no sólo se consiguen mejores 
empleados sino mayores resultados en cuanto a calidad y costos. 
 
g) LIDERAZGO 
Las organizaciones deben adoptar e instituir el liderazgo, de manera que la labor 
de los supervisores o jefes no se limite a dar órdenes o impartir castigos, sino que 
más bien se convierta en un orientador que le ayude a la gente a hacer mejor su 
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trabajo y que identifique quiénes son las personas que necesitan mayor ayuda 
para hacerlo. 
 
h) EL MIEDO 
Las firmas deben desterrar el temor y el miedo de todos sus niveles, hay que 
generar confianza entre la gente de manera que no sientan temor de opinar o 
preguntar, esto permite mayor efectividad en el trabajo y permite que las personas 
se esfuercen porque quieren que la empresa alcance el éxito. 
 
i) BARRERAS 
Romper las barreras que existan entre los diferentes departamentos y su gente, no 
crear competencias que las hagan chocar sino más bien generar la visión de largo 
plazo que les permita a todos trabajar por conseguir los mismos objetivos, 
permitiendo así la colaboración y la detección temprana de fallos. 
 
j) SLOGANS 
Hay que borrar los slogans o las frases preestablecidas, estos no sirven y lo que 
causan son relaciones adversas que redundan en pérdidas de competitividad y 
calidad. 
 
k) CUOTAS 
Deben eliminarse las cuotas numéricas, tanto para trabajadores como para 
gerentes.  Las cuotas sólo toman en cuenta los números, no los procesos, los 
métodos o la calidad y por lo general se constituyen en garantía de baja calidad y 
altos costos.  Las cuotas se deben sustituir con liderazgo, eliminando el concepto 
de gerencia por objetivos. 
 
l) LOGROS PERSONALES 
Hay que derribar las barreras que les quitan a las personas el orgullo que les 
produce su trabajo, eliminando los sistemas de comparación o de méritos, estos 
sistemas sólo acarrean nerviosismo y disputas internas. 
 
m) CAPACITACIÓN 
Se debe establecer un programa interno de educación y automejoramiento para 
cada quien, hay que permitir la participación de la gente en la elección de las 
áreas de desarrollo. 
 
n) TRANSFORMACIÓN 
Todos, absolutamente todos los miembros de la organización deben esforzarse 
por alcanzar la transformación en cuanto a calidad, procesos, productos y 
servicios, la transformación es el trabajo de todos, pero eso si, hay que basarse en 
un equipo que reúna condiciones suficientes de capacidad y liderazgo. 
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4.1.1.2.  Crosby postuló 14 pasos para el mejoramiento de la calidad: 
 
1. Asegurarse de que la dirección esté comprometida con la calidad.  
2. Formar equipos para el mejoramiento de la calidad con representante de 
cada departamento.  
3. Determinar cómo analizar donde se presentan los problemas de calidad 
actuales y potenciales.  
4. Evaluar el costo de calidad.  
5. Incrementar la información acerca de la calidad y el interés personal de los 
empleados.  
6. Tomar medidas formales para corregir los problemas identificados a lo largo 
de los pasos previos.  
7. Instituir una comisión para el programa de "Cero Defectos”.  
8. Instituir a los empleados para que cumplan con sus partes en programa de 
mejoramiento de la calidad.  
9. Organizar una jornada de "Cero defectos" para que todos los empleados se 
den cuenta de que ha habido un cambio.  
10. Alentar a los individuos para que fijen metas de mejoramiento para sí 
mismos y para su grupo.  
11. Alentar al personal para que comunique a la dirección los obstáculos que 
enfrenta en la persecución de sus metas de mejoramiento.  
12. Reconocer y valorar a aquellos que participan activamente en el programa.  
13. Establecer consenso de calidad a fin de mantener informado al personal en 
forma regular.  
14. Repetir todo para enfatizar que el programa de mejoramiento de la calidad 
no finaliza jamás.  
 
 
4.1.1.3.  Juran estableció una metodología para la mejora que incluye los 
siguientes pasos: 
 
1. Definición del problema: Es la expresión de los problemas tal y como se 
manifiestan en la realidad, Incremento de los clientes insatisfechos, del 
número de defectos, del rechazo. etc.  
2. Demostrar la necesidad de solución del problema: Se logra mediante el 
análisis costo beneficios de la solución de los problemas con el objetivo de 
convencer a la dirección de la importancia de invertir en la solución.  
3. Selección del proyecto de estudio: Aplicando el Principio de Pareto se elige 
cual de los problemas existentes resultaría más convenientes atacar de 
forma inicial.  
4. Organización para el Diagnóstico. 
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4.1.1.4.  Kaizen  
 
Maasaki Imai, creador del concepto, plantea el kaizen como la conjunción de dos 
términos japoneses, kai, cambio y, zen, para mejorar, luego se puede decir que 
Kaizen es "cambio para mejorar", pero haciendo más extensivo el concepto, 
Kaizen implica una cultura de cambio constante para evolucionar hacia mejores 
prácticas, es lo que se conoce comúnmente como "mejoramiento continuo".5  
 
 
4.1.2.  Hasta los modelos actuales de la excelencia y la mejora  
 
Ante la necesidad de una gestión que asegure la eficacia y la eficiencia de las 
actividades han surgido modelos de gestión/ evaluación de reconocido prestigio: 
 
• NORMA ISO 9001:2000 y NORMA ISO 9004:2000. 
 
• MODELOS DE EXCELENCIA. 
 
Los Modelos de Excelencia [3] son desarrollados por entidades cuya misión es 
promover la mejora de las prácticas de gestión de empresas y otras 
organizaciones. Han sido concebidos como una herramienta de diagnóstico (un 
marco de referencia para la gestión) que permite a las organizaciones identificar 
cuales son sus puntos fuertes y áreas de mejora cuando se comparan con la 
"Excelencia".  
 
Todos estos Modelos contemplan la Responsabilidad Social de las organizaciones 
como uno de los Conceptos Fundamentales, se diseñan en función de las 
diferentes realidades sociales y culturales, entornos políticos-económicos, o 
estructura del sector en el que la empresa desarrolla su actividad: 
 
 
JAPÓN, 1951, crea un modelo de gestión de Calidad Total para hacer frente al 
caos económico y la falta de capital inversor, cuyos criterios son la base del 
premio DEMING.  
 
 
EEUU, 1987, desarrolla un modelo propio, MALCOLM BALDRIGE, como reacción 
ante el incremento de las importaciones de productos japoneses.  
 
 
                                            
5 Rubén Beltrán, "El mejoramiento continuo: una ansiada y escurridiza cualidad empresarial". 
http://sistema.itesm.mx/va/articulos/calidad.htm 
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EUROPA, 1989, también se suma a esta dinámica y crea su modelo de Gestión 
de Calidad basado en el EFQM. Desarrollado por la European Foundation for 
Quality Management  
 
 
IBEROAMERICA, 1999, la Fundación Iberoamericana para la Gestión de la 
Calidad (FUNDIBEQ) y las entidades gubernamentales firman la Declaración de 
Cartagena de Indias de Excelencia en la Gestión, entre cuyos objetivos plantean la 
creación de un Modelo Iberoamericano de excelencia en la Gestión, de las guías 
de auto evaluación para el Modelo Iberoamericano y la creación de los Premios de 
la Calidad Iberoamericana 
 
 
 
4.1.2.1.  LAS NORMAS ISO 9000 
 
Desde que en 1987 se publicaron las Normas ISO 9000, más de 500.000 
organizaciones de 160 países se han beneficiado de sus enseñanzas para 
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.  No obstante son 
muchas las organizaciones, que en su camino hacia la excelencia ven necesaria la 
satisfacción de no sólo los clientes, sino también de las partes interesadas, como 
son: la sociedad, los empleados, los accionistas, el entorno, los proveedores, etc.  
Por ello, en el año 2.000 se publicaron las normas ISO 9001+ ISO 9004, basadas 
en los 8 principios de gestión de la calidad, y diseñadas para complementarse 
entre sí. 
 
Mientras que la ISO 9001 establece los requisitos para satisfacer a los clientes, la 
ISO 9004 establece las directrices para la mejora del desempeño en el negocio, es 
decir integra en la gestión todas aquellas actividades que puedan influir en la 
satisfacción tanto de los clientes como de las partes interesadas.  
 
La validez de las normas ISO 9001 e ISO 9004 se evidencia por el hecho de que 
son utilizadas como la base de los Sistemas de Gestión de la Calidad, por 
sectores tan competitivos como el del automóvil (ISO/TS 16.949) o el aeronáutico 
(en 9100), y también utilizadas internacionalmente para el desarrollo de guías 
sectoriales de mejora del desempeño, como por ejemplo la ISO-IWA1 del sector 
sanitario o los requisitos de la ISO 9001, son complementarios de la ISO 9004, 
poseen prácticamente el mismo índice y utilizan el mismo lenguaje, por lo que 
constituyen el camino estructurado y reconocido internacionalmente hacia la 
excelencia.  De hecho, la gran mayoría de las organizaciones premiadas por 
modelos de excelencia, se benefician también del uso de las normas ISO 9000. 
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4.1.3.  ENFOQUE BASADO EN PROCESOS 
 
Cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para 
transformar entradas en salidas puede considerarse como un proceso.  Para que 
las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar 
numerosos procesos interrelacionados y que interactúan.  A menudo la salida de 
un proceso forma directamente la entrada del siguiente proceso.  La identificación 
y gestión sistemática de los procesos empleados en la organización y en particular 
las interacciones entre tales procesos se conoce como “enfoque basado en 
procesos”. 
 
La Norma ISO 9001:2000 pretende fomentar la adopción del enfoque basado en 
procesos para gestionar una organización. 
 
La figura 2 ilustra el sistema de gestión de la calidad basado en procesos descrito 
en la familia de Normas ISO 9000.  Esta ilustración muestra que las partes 
interesadas juegan un papel significativo para proporcionar elementos de entrada 
a la organización.  El seguimiento de la satisfacción de las partes interesadas 
requiere la evaluación de la información relativa a su percepción de hasta que 
punto se han cumplido sus necesidades y expectativas.  El modelo mostrado en la 
figura 3 no muestra los procesos a un nivel detallado.      
     
Figura 2. Modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en 
procesos.6 
 
                                            
6 Organización de Aviación Civil Internacional. Herramientas para la Mejora Continua.  Antigua, 
Guatemala Octubre de 2002. Pág. 28 
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4.1.4.  LA RUTA DE LA CALIDAD 
 
La ruta de la calidad es un procedimiento para solucionar problemas7. En los 
términos usados en ella, un problema se define de la siguiente manera:  
 
“Un problema es el resultado no deseado de una tarea” 
 
La solución para un problema es mejorar el resultado deficiente hasta lograr un 
nivel razonable.  Las causas de los problemas se investigan desde el punto de 
vista de los hechos, y se analizan con precisión la relación entre la causa y el 
efecto.  Se evitan estrictamente las decisiones sin fundamento basadas en la 
imaginación o en la teoría desde un escritorio, debido a que los intentos de 
solucionar problemas con base en esas decisiones orientadas en direcciones 
equivocadas, lleva al fracaso o a demorar la mejoría.  Se diseñan y se 
implementan medidas que contrarresten el problema para evitar que los factores 
causales vuelvan a presentarse.  Este procedimiento es una especie de recuento 
o representación de las actividades de control de calidad, y por eso la gente lo 
llama ruta de la calidad.  
 
 
Un problema se soluciona de acuerdo con los siguientes siete pasos: 
 
 
1. Problema: 
Identificación del problema 
2. Observación: 
Reconocimiento de las características del problema 
3. Análisis: 
Búsqueda de las principales causas 
4. Acción: 
Acción para eliminar las causas 
5. Verificación: 
Confirmación de la efectividad de la acción. 
6. Estandarización:  
Eliminación permanente de las causas. 
7. Conclusión:  
Revisión de las actividades y planeación del trabajo futuro. 
 
 
 
                                            
7 HITOSHI Kume.  Herramientas estadísticas básicas para el mejoramiento de la calidad. Pág. 193-
194.  
 26 
4.1.5   LOS PRINCIPIOS PARA LA GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
Los principios para la Gestión de la calidad son reglas o creencias comprensibles 
y fundamentales para liderar y operar una organización con el propósito de lograr 
el mejoramiento continuo y a largo plazo de su desempeño, enfocado en los 
clientes y considerando las necesidades de todos los otros interesados. 
 
1- Enfoque al cliente 
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían 
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer 
los requisitos y esforzarse en exceder las expectativas de los mismos. 
 
2- Liderazgo 
Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 
organización.  Ellos deberían recrear y mantener un ambiente interno, en 
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los 
objetivos de la organización      
 
3- Participación del personal  
El personal en todos los niveles es la esencia de una organización y su 
total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el 
beneficio de la organización  
 
4- Enfoque basado en procesos 
Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las 
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso  
 
5- Enfoque del sistemas para la gestión 
Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un 
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización en el 
logro de sus objetivos. 
 
6- Mejora continua 
La mejora continua del desempeño global de la organización debería ser 
un objetivo permanente de ésta. 
 
7- Enfoque basado en hechos para la toma de decisión 
Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la 
información  
 
8- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor 
Una organización y sus proveedores son interdependientes y una relación 
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 
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4.1.6.   LA NORMA ISO 9004, UN CAMINO HACIA LA MEJORA  
 
Esta norma establece directrices para la mejora continua y la eficiencia Global 
para aquellas organizaciones que deseen avanzar más allá de los requisitos de la 
ISO 9001 el camino está escalonado a través de 5 niveles de madurez o 
escenarios, así como mediante la evaluación de los criterios basados en estos 
niveles de madurez.  
 
Diagnóstico y mejora de la calidad.  
 
Tanto las Organizaciones que inician su andadura hacia la calidad, aquellas que 
ya están utilizando la ISO 9001:2000, o incluso las que han aplicado los modelos 
de excelencia, podrán conocer "qué" hay que mejorar, así como establecer "cómo" 
mejorar sobre la base de las directrices de la ISO 9004. 
 
La norma ISO 9004:2000, permitirá implantar las mejoras en las áreas priorizadas 
y mejorar los resultados de su gestión y de su evaluación.  Esta norma establece 
que el plan de mejora se puede llevar a cabo de distintas formas, aunque uno de 
los métodos más conocidos es el de los 7 pasos: 
 
 Definir áreas de mejora.  
 Análisis de las causas más probables.  
 Definir las causas.  
 Establecer las acciones de mejora.  
 Implantarlas.  
 Seguimiento y medición.  
 Estandarización y difusión.  
 
 
Vínculos entre la ISO 9004:2000 y los modelos de excelencia  
 
Aquellas organizaciones interesadas en aplicar los modelos de Excelencia y 
obtener premios o reconocimientos a su gestión, establecen la autoevaluación 
basada en "criterios" o principios generales de actuación establecidos en los 
diferentes modelos. 
  
Los modelos de excelencia además tienen un papel importante en la mejora de la 
competitividad de las empresas: orientan a la organización hacia los resultados, 
facilitan el intercambio de las mejores prácticas y son una herramienta para 
establecer una visión común en el seno de la organización. 
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Tabla 1.  COMPARATIVO ENTRE LOS MODELOS DE EXCELENCIA  EFQM Y 
ISO 9004:2000 8 
 
MODELOS DE EXCELENCIA UNE-EN ISO 9004:2000 
VALORES: CRITERIOS VALORES: PRINCIPIOS DE GESTIÓN 
DE LA CALIDAD 
¿QUE HAY QUE MEJORAR? 
Según puntuación alcanzada en la 
HERRAMIENTA DE AUTOEVALUACIÓN 
¿QUE HAY QUE MEJORAR? 
Según la HERRAMIENTA DE 
AUTOEVALUACIÓN, se tiene en cuenta los 
Niveles de Madurez (del 1 al 5) y se 
visualiza el siguiente escalón 
¿CÓMO HAY QUE MEJORAR? ¿CÓMO HAY QUE MEJORAR? 
Directrices para la mejora 
 
Si analizamos el camino hacia la excelencia en la figura 3, podemos deducir que la 
respuesta a la pregunta ¿qué modelo elijo?, es "depende de los propósitos y 
estado actual del desarrollo organizacional".9 
 
Figura 3.  Camino hacia la excelencia 
 
 
                                            
8 Universidad de Cienfuegos, Cuba. 1998 
9 Universidad de Cienfuegos, Cuba. 1998 
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El anterior esquema sirve como herramienta para focalizar los esfuerzos y 
comunicar una visión común a toda la organización.  Así mismo servirá para lograr 
niveles de madurez más avanzados que permitan a la organización desarrollar sus 
propias estrategias más eficazmente.   
 
Este camino será específico para cada organización, ya que dependerá entre 
otras cosas de su nivel de madurez actual, su visión y objetivos, su situación en el 
mercado, etc.  Asimismo, el tiempo necesario para alcanzar la excelencia 
dependerá no sólo de la propia organización, sino de las herramientas que utilice.  
 
Un plan de transición típico para aquellas organizaciones que utilizan la ISO 9001 
y desean avanzar hacia la excelencia puede ser el siguiente ejemplo. 
 
 
Tabla 2.  Plan de transición de ISO 9001 para avanzar a la excelencia 10 
 
 
PASO 
 
ACTIVIDAD 
1 Elaborar un diagnóstico de la situación inicial, identificando las áreas 
a mejorar, mediante una herramienta de auto evaluación.  
2 Establecer un plan de mejora, priorizando las áreas a mejorar 
detectadas en la auto evaluación.  
3 Utilizar las directrices contenidas en la ISO para mejorar las áreas 
priorizadas  
4 Evaluar el proceso alcanzado mediante una herramienta de auto 
evaluación  
5 Repetir los pasos 2 a 4 tantas veces como sea necesario 
 
6 
- Presentarse a un premio, si el nivel detectado mediante la auto 
evaluación se aproxima al nivel de premio. 
- Solicitar una evaluación externa de evaluadores experimentados 
para aprender y calibrar los resultados de la propia auto evaluación   
 
 
Normalmente, en el camino hacia la excelencia, es necesario superar varios 
estadios como se indica a continuación. 
 
El estadio del cambio cultural mediante la sustitución de la buena voluntad por el 
método y el enfoque a procesos.  En este estadio el énfasis se pone en analizar, 
describir y mejorar los procesos, y la organización revisa y actualiza sus pautas de 
comportamiento, y estructura su "día a día" mediante un sistema organizado. 
                                            
10 Universidad de Cienfuegos, Cuba. 1998 
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El nivel de madurez de la "organización que aprende", que considera tanto a 
clientes como a partes interesadas, y que requiere otro cambio cultural.  En este 
estadio el énfasis se pone en el trabajo en equipo, la delegación de autoridad, el 
desarrollo de las personas dentro de la organización.  
 
Adaptándose a las condiciones de cada organización y a partir de las 
proyecciones y metas que se ha trazado, se determina el método de diagnóstico a 
emplear y los parámetros y elementos necesarios para configurar un plan de 
acción y los resultados que se quieren obtener; además de las mejoras 
propiciadas por el mejoramiento continuo de los procesos y el sistema de la 
calidad. 
 
Con este marco conceptual referencial se puede resaltar la importancia que tiene 
el enfoque de sistema y de proceso que se plantea en la norma, ya que con una 
formalización de la estructura de cada parte de la organización y sus relaciones, 
se hace más fácil la gestión de los recursos que son utilizados para lograr la 
satisfacción de los requerimientos de cada parte del sistema, los clientes internos 
y externos.  
 
La solución de problemas se puede definir como el conjunto de actividades que 
son llevadas a cabo para disminuir las variaciones no deseadas de algún flujo de 
entrada o salida de un proceso interno o externo al sistema que impacta el nivel de 
desempeño.  
 
La primera actividad que se debe realizar es definir correctamente el problema, 
para evitar aplicaciones de soluciones erradas.  
 
1- La primera actividad para llegar a definir un problema, según Municio 
(2000:112) “es aquella donde se diferencian los síntomas y las causas que 
lo generan”; el síntoma es la evidencia que se tiene de la existencia del 
problema y las causas son las que dan origen al problema.  A partir del 
contexto se da con la identificación del síntoma y las causas. 
2-  El siguiente paso es el de localizar el problema, es decir en qué parte del 
sistema y en cuál proceso se está dando la variación no deseada. 
3- El tercer paso es determinar la ocurrencia del problema y sus 
consecuencias, en caso de que el problema se mantenga en el tiempo.  
4- El cuarto paso es la formulación de las acciones para disminuir los 
síntomas, desarticular las causas, evitar la ocurrencia y sus consecuencias, 
con el fin de pasar del nivel de desempeño actual al nivel de desempeño 
deseado.11 
                                            
11 http://Calidadlatina.com    
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Por otro lado la tendencia moderna a definir el servicio como un producto, lleva a 
las organizaciones a dejar de lado el enfoque antiguo de entender al servicio como 
una función delegada y a posicionarlo más bien como la esencia o como el factor 
que hace la diferencia, y el concepto de la administración de servicios lleva a 
conseguir este reto.  Tomando en cuenta nuestro producto como las edificaciones 
hechas y presentadas por la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS 
ARQUITECTOS LTDA.  
 
A través los procesos que se originan en las prácticas de la calidad y el servicio el 
futuro profesional podrá planear, organizar, ejecutar y controlar el desarrollo del 
servicio con calidad  en todos los sectores de la economía. 
 
 
4.2.  MARCO CONCEPTUAL 
 
4.2.1. Calidad. 
Cumplimiento de los requisitos del cliente y la aptitud de uso del producto o 
servicio que se le pueda brindar a éste. 
 
La Norma ISO 9000:2000 la define como el grado en que un conjunto de 
características inherentes cumple los requisitos.   
 
 
4.2.2.  Requisitos de calidad 
Necesidades o expectativas establecidas, generalmente implícitas u 
obligatorias, enmarcadas en parámetros de apariencia, adaptabilidad, 
desempeño, confiabilidad, mantenibilidad y seguridad.  
 
 
4.2.3.  ISO. 
Organización Internacional de Estandarización – ISO, es una federación  
mundial no gubernamental que tiene por misión el promover en el mundo el 
desarrollo de las actividades relacionadas con la normalización, con el fin de 
facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios y estimular la 
cooperación en los campos intelectual, científico, tecnológico, y económico. 
 
 
4.2.4.  Serie ISO 9000 
Las normas ISO 9000, en sí mismas se constituyen como un sistema lógico 
que se centra en hacer las cosas bien y seguir un horizonte definido hacia el 
mejoramiento continuo y la satisfacción del cliente. 
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4.2.5.  Plan de calidad 
Documento que específica cuales procedimientos y recursos asociados deben 
aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, 
proceso, producto o contrato específico. 
 
 
4.2.6.  Ambiente de trabajo  
Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.  Las condiciones 
incluyen factores físicos, sociales, psicológicos y medioambientales (tales 
como la temperatura, esquemas de reconocimiento, ergonomía y composición 
atmosférica).   
 
 
4.2.7. Acción correctiva 
Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada  u otra 
situación no deseada.  Es decir, la acción correctiva actúa sobre las causas de 
no conformidades que ya se han presentado. 
 
 
4.2.8  Acción preventiva 
Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra 
situación potencialmente indeseable.  Es decir, la acción correctiva actúa sobre 
las causas de no conformidades que ya se han presentado. 
 
 
4.2.9.  Tratamiento de una no-conformidad (corrección)  
Acción emprendida con respecto a una entidad no conforme. El propósito es 
resolver el efecto de la conformidad para tomar una acción correctiva o 
preventiva posteriormente. 
 
 
4.2.10. Satisfacción del cliente 
Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. 
  
 
4.2.11.  Sistema de gestión 
Sistema para establecer la política y los objetivos y para lograr dichos 
objetivos. 
 
 
4.2.12. Sistemas de Gestión de Calidad 
Sistema de gestión para dirigir y controlar una organización con  respecto a la 
calidad. 
 33 
4.2.13. Política de la calidad 
 
Intenciones globales y orientación de una organización relativas a la calidad tal 
como se expresan formalmente por la alta dirección. 
 
 
4.2.14.  Mejora Continua  
 
Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos. 
 
 
4.2.15.  Proceso 
 
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las 
cuales transforman elementos de entrada de resultados  
 
 
4.2.16.  Producto  
 
Resultado de un Proceso. 
 
 
4.2.17.  Procedimiento 
 
Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.  
 
 
4.2.18. No Conformidad 
 
Incumplimiento de un requisito. 
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5. JUSTIFICACIÓN 
 
 
Hoy día, en nuestro medio, más específicamente en el D.T.C.H. de Santa Marta se 
ha fortalecido en gran manera, el sector de la construcción; sin embargo y a pesar 
del auge obtenido, se hace necesario investigar acerca de calidad y mejoramiento 
continuo y tratar de alcanzar en las industrias locales, regionales y nacionales, 
resultados satisfactorios. 
 
Toda organización, incluida la construcción, que desee mayor flexibilidad, 
pertinencia, productividad, competitividad y rentabilidad en el tiempo y que a su 
vez estos factores se consoliden y se desarrollen, deberán organizar su estructura, 
funciones, operaciones y principalmente sus procesos y procedimientos; por esta 
razón, se hace énfasis en el tema de solución de Problemas que surgen de este 
proceso de cambio y mejora. 
 
CONSTRUCTORA RAMÍREZ Y MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. 
dedicada a la realización de obras de edificación y urbanización en el D.T.C.H. de 
Santa Marta específicamente, declara la Calidad como el objetivo para conseguir 
la plena satisfacción de los clientes y como el único camino para cumplir los 
requisitos contractuales dentro de los plazos establecidos y a un costo razonable. 
 
Con este pensamiento, pero sin mayor complemento, se hace necesario 
implementar el sistema de gestión de calidad en la CONSTRUCTORA RAMÍREZ 
Y MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA., con la finalidad de presentar 
alternativas de afrontamiento, que le permitan a la empresa, adquirir bases, que 
conduzcan al planteamiento de un Modelo de solución de problemas con base en 
acciones preventivas y correctivas de la Norma ISO 9001:2000.  Sin duda alguna, 
este es el inicio de proyectos que se puedan desempeñar en distintos espacios y 
en carreras multidisciplinarias, como un aporte desde el ámbito del mismo, de las 
competencias y el desempeño del aprendizaje asimilado a través de las carreras 
efectuadas, en aplicación a los conocimientos adquiridos en los entes académicos. 
 
Esta temática llama la atención precisamente, porque en la gestión de calidad 
implementada en las empresas, es determinante, ir construyendo su propia 
búsqueda de excelencia con cada uno de los indicadores de calidad, con la 
participación de los distintos actores que dinamizan su operatividad. 
 
El tema resulta relevante pues responde a una problemática actual y de carácter 
mundial, que señala la necesidad de implementar unos prerrequisitos básicos para 
optar a una certificación acorde con unos parámetros presentados en una 
normatividad que ha de practicarse en cada una de las empresas que cumplan 
con un significativo rol dentro del contexto socio-económico. 
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Además, a través de la propuesta, es posible conocer si las organizaciones que 
cumplen con el objetivo de lograr altos resultados empresariales, entregan 
realmente un servicio de calidad a sus clientes, incorporando todo el andamiaje 
requerido por los que reciben el mismo. 
 
El mencionado estudio se  estructura como un aporte a la obtención del sistema 
de calidad cuyas conclusiones pueden ser empleadas para recomendar a la 
empresa constructora, acerca de la importancia crucial que tiene, revisar cada uno 
de los aspectos vitales en su sector organizacional. 
 
Se pretende con esta propuesta que la Universidad del Magdalena, realice aportes 
importantes en provecho de la sociedad en general y en especial de las empresas 
que propenden por el ofrecimiento de soluciones de viviendas al alcance y 
solución de los usuarios, dando muestras de una positiva proyección social a los 
magdalenenses en general.   
 
Finalmente, el presente estudio contribuye significativamente al crecimiento 
profesional de las proponentes al permitirles la adecuada y oportuna aplicación de 
muchos conocimientos adquiridos durante el desarrollo de la carrera universitaria, 
esta aplicación las enfrenta a un mundo empresarial real que se fomenta y 
asciende diariamente en el D.T.C.H. de Santa Marta.  
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6. OBJETIVOS. 
 
 
 
6.1.   GENERAL. 
 
 
Diseñar un Modelo de Solución de Problemas basado en acciones 
preventivas y correctivas de la ISO 9001:2000 en la CONSTRUCTORA 
RAMÍREZ Y MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. 
 
 
 
 
 
6.2.   ESPECÍFICOS. 
 
 
6.2.1.  Diseñar la filosofía empresarial junto al mapa de procesos  de la 
CONSTRUCTORA RAMÍREZ Y MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS 
LTDA. 
 
 
6.2.2.  Levantar un procedimiento de mejoramiento continuo (acciones 
correctivas y preventivas) y los formatos asociados. 
 
 
6.2.3.  Identificar y plantear herramientas estadísticas asociadas a la 
solución de problemas y a la toma de decisiones. 
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7.   FORMULACIÓN Y GRAFICACIÓN DE HIPÓTESIS 
 
 
 
7.1.  HIPÓTESIS 
 
 
Las empresas que estandarizan sus procesos de acciones correctivas y 
preventivas garantizan la Solución de Problemas mientras que las empresas que 
no la implementan no se encaminaran hacia el mejoramiento continuo y no 
aseguraran la satisfacción del cliente. 
 
 
 
 
7.2.  GRAFICACIÓN DE HIPÓTESIS 
 
 
 
Variable Independiente                                        Variables Dependiente 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La solución de 
Problemas Conlleva a 
 El Mejoramiento 
Continuo y  
 La Satisfacción del 
Cliente 
 38 
8.  DISEÑO METODOLÓGICO SEGÚN LA NATURALEZA DE LA 
INVESTIGACIÓN. 
 
 
El diseño metodológico utilizado en esta investigación es un diseño no 
experimental de tipo descriptivo el cual tiene como objetivo conocer la incidencia y 
variables que intervienen para elaborar un modelo que incluya alternativas de 
solución de problemas. 
 
Para la elaboración del modelo se investigará todo lo concerniente a la 
CONSTRUCTORA RAMÍREZ Y MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. a 
partir del análisis de documentación interna y el dialogo directo con el personal 
vinculado a ella, se analizarán particularidades como el recurso humano, clientes  
y proveedores. 
 
El presente estudio muestra las ventajas de implementar el modelo para la 
solución de las variables planteadas.  
 
 
 
8.1.  SELECCIÓN Y MEDICIÓN DE LAS VARIABLES DE ANÁLISIS.   
 
 
 
Variable Dependiente (X). 
 
Con el fin de diseñar el modelo de solución de Problemas basado en AC y AP a la 
Constructora Ramírez Muriel Ingenieros Arquitectos Ltda. se manejarán como 
variables dependientes: 
 
 
Mejoramiento continuo (Y1)  
 
Satisfacción del cliente (Y2)  
 
 
 
Variable independiente (Y). 
 
La variable independiente será la solución de Problemas en la Constructora 
Ramírez Muriel Ingenieros Arquitectos Ltda. 
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8.2.  DETERMINACIÓN DEL UNIVERSO GEOGRÁFICO Y TEMPORAL DEL 
ESTUDIO. 
 
 
8.2.1.  Universo Geográfico.  
 
Las oficinas de esta empresa se encuentran ubicadas, así: 
 
Oficina Principal: ubicada en la calle 17 No 7-46. 
Oficina Sucursal: Urbanización El Nogal 
Sector donde se esta construyendo la urbanización en la actualidad.  
 
Esta empresa esta ubicada en el Distrito Turístico, Cultura e Histórico de Santa 
Marta, capital del departamento del Magdalena situado en Colombia, de acuerdo 
con el meridiano de Grenwich y la línea del Ecuador a 11º 11`18” de latitud norte y 
74º 13` 45” longitud oeste, limitado al norte con el mar caribe al oriente con las 
estribaciones de la Sierra Nevada de Santa Marta y por el sur con el municipio de 
Cienaga. 
 
 
8.2.2.  Universo Temporal. 
 
El periodo histórico sobre el cual se desarrollará la presente investigación es 
segunda mitad del primer semestre de 2006.  El tiempo estimado fue de cuatro (4) 
meses a partir del mes de mayo de 2006. 
 
 
8.2.3.  Carácter de la Investigación. 
 
El diseño metodológico del presente estudio es de tipo descriptivo no experimental 
cuyo objetivo es el diseño de un Modelo de Solución de Problemas basados en 
acciones correctivas y preventivas de la norma ISO 9001:2000 en la 
CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. 
 
 
 
8.3. FORMA DE OBSERVAR LA POBLACIÓN.   
 
La población objeto del presente estudio la constituye la CONSTRUCTORA 
RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA., dirigida ésta por una 
serie de normas, órganos y estatutos. 
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8.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR PARA LA RECOLECCIÓN DE 
INFORMACIÓN.   
 
 
8.4.1.  Recolección de la Información de la Fuente Primaria. 
 
La información de la fuente primaria, se recopiló mediante entrevista al propietario 
y gerente de la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS 
ARQUITECTOS LTDA. a cargo de las construcciones a desarrollar y la 
observación directa de las mismas. 
 
 
8.4.1.1.  Recolección de la Información de la Fuente Secundaria. 
 
Esta información también se hace necesaria y se obtendrá a través de consultas 
de trabajo de grado, páginas de Internet, centros bibliográficos, revistas, 
normatividad, etc.  
 
 
 
8.4.2. TÉCNICAS Y PROCEDIMIENTOS DE ANÁLISIS.   
 
La información recolectada debe ser clasificada, resumida y analizada de forma 
coherente y ordenada con el fin de proporcionar un resultado veraz y completo. 
 
Para la clasificación de la información, se procederá a realizar una detallada 
revisión de los datos provenientes de las fuentes primarias. 
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9.  DIAGNOSTICO  
 
 
La guía para la elaboración del siguiente diagnostico, fue tomada de la 
Universidad Tecnológica de Pereira, de Felipe Vega González quien construyó un 
diagnostico al Sistema de Control Interno de la UTP. 
 
La base que apoya la elaboración del diagnóstico de la CONSTRUCTORA 
RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. es entender, que éste, 
surge por la interacción de los distintos componentes de la organización. 
 
Sabiendo que la constructora no cuenta con un direccionamiento estratégico, 
(entendido como el conjunto de indicadores medibles, aplicados sobre el plan 
estratégico, que permite evaluar mediante índices, el alineamiento entre las 
estrategias, los objetivos, las acciones y los resultados12), ni con un mecanismo 
para determinar el desempeño de la organización, se hace imprescindible la 
identificación e implementación de correctivos y planes de mejoramiento. 
 
 Consulta primaria 
 
Para la elaboración de un diagnóstico inicial de la Constructora se aplicó la 
consulta primaria: 
 
a) La Calificación de diversas áreas y variables a través de entrevistas 
realizadas al gerente de la Constructora Dr. Alonso Ramírez y a la Gerente 
Administrativa Dra. Marlene Vásquez.  A su vez, se elaboró al análisis de la 
matriz DOFA, un análisis de entorno del negocio, y un análisis de la empresa 
frente a los requisitos mínimos exigidos por la NTC 9001:2000, especificando 
el numeral 8, el cual es el objeto de este proyecto, Medición, Análisis y Mejora, 
mostrando la brecha existente entre la organización y los requisitos mínimos 
exigidos por esta norma.  
 
 
 Consulta secundaria 
 
Planteamiento del análisis estratégico básico de la CONSTRUCTORA 
RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. (Matriz Dofa – 
Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas).  
 
 
                                            
12 SERNA GÓMEZ, Humberto – “Índices de Gestión: Cómo diseñar un sistema integral de 
medición de gestión” – Editores 3R. 2001. 
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Tomando como referencia un modelo elaborado por CAMACOL, se elaboró una 
serie de tablas que muestran a través de preguntas y calificaciones el estado 
actual de la empresa;  de este modelo, se tomaron solo las áreas que causan 
mayor impacto, al eficaz desarrollo de la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL 
INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. 
 
Tabla 3.   Existencia de información interna en diversas áreas de la 
Constructora. 13 
 
 
ÁREA FUENTE DE INFORMACIÓN INTERNA 
EXISTENCIA 
SI NO 
DIRECCIONAMIENTO 
ESTRATÉGICO 
PLAN ESTRATÉGICO  X 
VISIÓN  X 
MISIÓN  X 
VALORES  X 
ESTRATEGIAS  X 
PLANES X  
OBJETIVOS FUNCIONALES  X 
ESTRATEGIAS FUNCIONALES  X 
    
COMERCIALIZACIÓN 
ESTUDIOS DE MERCADEO  X 
PRONÓSTICOS Y REGISTROS DE VENTAS X  
PLAN DE MERCADEO  X 
MERCADO OBJETIVO X  
MATERIAL PUBLICITARIO X  
ANÁLISIS DE NECESIDADES Y 
EXPECTATIVAS DE CLIENTES X  
BASE DE DATOS POR CLIENTES X  
INFORMACIÓN SOBRE LA COMPETENCIA X  
    
OPERACIONES 
(PRODUCCIÓN) 
REGISTROS DE PRODUCCIÓN X  
PROGRAMA DE MANTENIMIENTO DE 
EQUIPOS  X 
SISTEMA DE INVENTARIOS X  
CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO  X 
 
ORDENES DE COMPRA X  
                                            
13 Esta herramienta fue diseñada bajo el modelo elaborado por CAMACOL, Cámara Colombiana de 
la Construcción. 2005  
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ÁREA FUENTE DE INFORMACIÓN INTERNA 
EXISTENCIA 
SI NO 
GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
PROGRAMA DE PRODUCCIÓN  X 
REGISTROS DE PRODUCCIÓN  X 
POLÍTICA CALIDAD   X 
MISIÓN  X 
VISIÓN  X 
INDICADORES DE GESTIÓN  X 
MANUALES DE PROCEDIMIENTOS  X 
MANUAL DE FUNCIONES  X 
    
GESTIÓN DE LA 
CALIDAD 
ESTUDIOS DE SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE X  
MAPA DE PROCESOS  X 
SELECCIÓN DE PROVEEDORES  X 
CARACTERIZACIONES  X 
    
CONTABILIDAD Y 
FINANZAS 
LIBROS CONTABLES Y ESTADOS 
FINANCIEROS X  
CALENDARIO TRIBUTARIO X  
PERIODICIDAD DE INFORMES CONTABLES X  
RENTABILIDAD POR PRODUCTO X  
SISTEMA DE COSTOS X  
PRESUPUESTOS X  
LIBROS DE ACTAS X  
CERTIFICADOS RELACIONADOS CON LA 
APERTURA Y FUNCIONAMIENTO DE LA 
EMPRESA X  
    
RECURSOS HUMANOS 
PROGRAMA DE CAPACITACIÓN  X 
PLANES DE CARRERA  X 
PROGRAMA DE SALUD OCUPACIONAL  X 
MANUAL DE FUNCIONES  X 
REGLAMENTO DE TRABAJO X  
ORGANIGRAMA  X 
EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO  X 
PERFILES DE CARGO  X 
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Tabla 4.  Variables del Macroentorno que afectan directamente a la 
Constructora. 14 
 
 
A FAVORABLEMENTE    
B DESFAVORABLEMENTE    
C INDIFERENTE    
 
 
 
   
TIPOS DE 
VARIABLE 
IDENTIFICACIÓN DE LA VARIABLE 
COMO AFECTA A LA  
EMPRESA 
A B C 
     
ECONÓMICAS 
DISPONIBILIDAD DE CRÉDITO X     
NIVEL DE TASAS DE INTERÉS X     
NIVEL DE DEVALUACIÓN   X   
NIVEL DE INFLACIÓN   X   
CRECIMIENTO DEL PIB     X 
DÉFICIT FISCAL     X 
IMPORTACIONES EXPORTACIONES     X 
     
SOCIALES, 
DEMOGRÁFICAS 
CULTURALES 
CRECIMIENTO DE LA POBLACIÓN X     
POLÍTICA DE PAZ DEL GOBIERNO     X 
EVOLUCIÓN DEL MOVIMIENTO GUERRILLERO     X 
NARCOTRÁFICO X     
TERRORISMO   X   
HÁBITOS DE CONSUMO Y ESTILOS DE VIDA X     
NIVEL EDUCATIVO PROMEDIO   X   
SALUD Y BIENESTAR SOCIAL X     
NIVEL DE EMPLEO   X   
TAMAÑO DEL GRUPO FAMILIAR X     
ACTITUD HACIA EL AHORRO X     
ACTITUD HACIA LA INVERSIÓN X     
PREOCUPACIONES ÉTICAS     X 
ACTITUD GENERAL FRENTE AL TRABAJO X     
     
POLÍTICAS 
GUBERNA- 
MENTALES Y 
LEGALES 
SITUACIÓN POLÍTICA DEL PAÍS   X   
FUTURO DE LOS PARTIDOS POLÍTICOS     X 
PLAN ECONÓMICO DEL GOBIERNO X     
PLAN SOCIAL X     
                                            
14 Esta herramienta fue diseñada bajo el modelo elaborado por CAMACOL, Cámara Colombiana de 
la Construcción. 2005  
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TIPOS DE 
VARIABLE 
IDENTIFICACIÓN DE LA VARIABLE 
COMO AFECTA A LA  
EMPRESA 
A B C 
POLÍTICAS 
GUBERNA- 
MENTALES Y 
LEGALES 
ELECCIONES NACIONALES Y LOCALES     X 
REFORMA CONSTITUCIONAL     X 
REFORMAS POLÍTICAS   X   
REFORMA LABORAL   X   
REGULACIONES DEL GOBIERNO AL SECTOR 
FINANCIERO X     
RELACIÓN CON OTROS PAÍSES     X 
TAMAÑO DEL PRESUPUESTO NACIONAL X     
     
TECNOLOGÍA 
TECNOLOGÍA BÁSICA DE LA EMPRESA X     
FLEXIBILIDAD DE LA TECNOLOGÍA X     
CAMBIO TECNOLÓGICO FUTURO   X   
NIVEL DE INVERSIÓN EN TECNOLOGÍA   X   
CAPACIDAD TECNOLÓGICA DE LA 
COMPETENCIA   X   
     
COMPETENCIA 
ESTRATEGIAS Y ORIENTACIONES DE LA 
COMPETENCIA   X   
RAZÓN SOCIAL Y PROPIEDAD ACCIONARIA X     
SITUACIÓN ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA   X   
DISPONIBILIDAD DE FUERZA LABORAL   X   
ESTRATEGIAS DE MERCADO FRENTE A LA 
COMPETENCIA   X   
MOVILIDAD DEL SECTOR (ENTRADA/SALIDA DE 
EMPRESAS   X   
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Tabla 5.  Calificación a diversas afirmaciones, que indican el estado actual 
de la Constructora. 15 
 
 
La escala de calificación de esta herramienta es de Uno (1) a Cinco (5).  El 
resultado por área, es promediado por el número de preguntas que presenta cada 
ítem. 
 
I. DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
No. Afirmación Calificación  
de 1 a 5 
1 
La empresa ha realizado un proceso de Direccionamiento estratégico en 
los últimos dos años. 1 
2 La empresa tiene una estrategia básica de negocios escrita 2 
3 
La estrategia de la empresa es conocida por todos los que deberían 
ejecutarla 4 
4 El plan estratégico de la empresa es el resultado del trabajo en equipo 1 
5 
El proceso de toma de decisiones en la empresa involucra todas las 
personas responsables por su ejecución y cumplimiento. 1 
6 
La empresa cuenta con metas comerciales medibles y verificables en un 
plazo de tiempo definido, con asignación del responsable de su 
cumplimiento. 1 
7 
La empresa cuenta con metas operativas medibles y verificables en un 
plazo de tiempo definido, con asignación del responsable de su 
cumplimiento. 1 
8 
La empresa cuenta con metas financieras medibles y verificables en un 
plazo de tiempo definido, con asignación del responsable de su 
cumplimiento. 1 
9 
La empresa cuenta con metas administrativas medibles y verificables en 
un plazo de tiempo definido, con asignación del responsable de su 
cumplimiento. 1 
10 
Analiza con frecuencia el entorno en el que opera la empresa 
considerando factores como: nuevos proveedores, clientes, 
competidores, productos, tecnologías y regulaciones. 3 
11 
Para formular sus estrategias, compara su empresa con aquellas que 
ejecutan las mejores practicas del mundo  1 
12 
El personal está involucrado activamente en el logro de los objetivos de 
la empresa y en la implementación de la estrategia 4 
13 
El presupuesto de la empresa corresponde a la asignación de recursos 
formulada en su plan estratégico 1 
                                            
15 Esta herramienta fue diseñada bajo el modelo elaborado por CAMACOL, Cámara Colombiana de 
la Construcción. 2005  
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14 
La empresa cuenta con una misión, visión y valores escritos, divulgados 
y conocidos por todos los miembros de la organización. 1 
 
 
TOTAL 1,64 
   
II. COMERCIALIZACIÓN 
No. Afirmación Calificación  
de 1 a 5 
1 La empresa tiene un plan de mercadeo anual por escrito 1 
2 El plan de mercadeo establece responsables para cada actividad 1 
3 
La empresa tiene claramente definido el mercado hacia el cual está 
dirigida (clientes objetivos) 3 
4 La empresa tiene definidas estrategias para comercializar sus servicios 3 
5 La empresa conoce en detalle el mercado en que compite 4 
6 
La empresa establece cuotas de venta y de consecución de clientes 
nuevos a cada uno de los vendedores 4 
7 
La empresa dispone de información de sus competidores (precio, 
calidad, imagen) 3 
8 
Los precios de la empresa están determinados con base en el 
conocimiento de sus costos 4 
9 
Los precios de la empresa están determinados con base en el 
conocimiento de la demanda y de la competencia 4 
10 
La empresa asigna recursos para el mercadeo de sus servicios 
(promociones, material publicitario, otros) 3 
11 
La empresa tiene un sistema de investigación y análisis para obtener 
información sobre sus clientes y sus necesidades con el objetivo de que 
éstos sean clientes frecuentes 2 
12 
La empresa evalúa periódicamente sus mecanismos de promoción y 
publicidad para medir su efectividad y/o continuidad 3 
13 
La empresa dispone de catálogos o material con las especificaciones 
técnicas de sus servicios 4 
14 La empresa cumple con los requisitos de entrega a sus clientes 3 
  TOTAL 3 
   
III. OPERACIONES 
No. Afirmación Calificación  
de 1 a 5 
1 
El proceso de operaciones es suficientemente flexible para permitir 
cambios necesarios para satisfacer a los clientes 5 
2 La planeación de las operaciones está basada en pronósticos de venta 3 
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3 
La empresa cuenta con la capacidad de sus equipos y/o con la 
capacidad de trabajo del talento humano para responder a los niveles de 
operación que exige el mercado 3 
4 
La empresa cuenta con criterios formales para la planeación de compra 
de equipos y materiales. 2 
5 
La innovación es incorporada en los diferentes procesos de la empresa 
y se considera fundamental para su supervivencia y desarrollo 3 
6 
La empresa tiene planes de contingencia para la consecución de 
materiales, repuestos o personal claves que garanticen el normal 
cumplimiento de sus compromisos. 1 
7 
La compra de materiales se basa en el concepto de mantener un nivel 
optimo de inventarios según las necesidades 4 
8 
La administración de los inventarios garantiza niveles adecuados de uso 
y control 4 
9 
El inventario físico de materiales se compara con periodicidad con el 
inventario previsto, para llevar un control actualizado de los mismos 3 
  
TOTAL 
 
3,11 
 
  
 
 
IV. RECURSOS HUMANOS 
No. Afirmación Calificación  
de 1 a 5 
1 
La empresa tiene un organigrama implementado con rangos y 
responsables definidos 1 
2 
La empresa tiene manuales de funciones y procedimientos escritos e 
implementados 1 
3 
La empresa cuenta con una junta directiva o junta de socios que orienta 
sus destinos y aprueba y sus principales decisiones 5 
4 
La empresa cumple con todos los requisitos legales relacionados con el 
personal (seguridad social, parafiscales, reglamento interno, programas 
de salud ocupacional, otros) 2 
5 
La empresa tiene un programa de capacitación definido para su 
personal 1 
6 El personal nuevo recibe inducción en la empresa 2 
7 
El pago de los salarios y la promoción del personal se basan en las 
habilidades personales, productividad, nivel de profesión, grado de 
responsabilidad, etc. 3 
8 
La comunicación oral y escrita entre los diferentes niveles de personal 
de la compañía es efectiva 4 
9 
La empresa logra que el personal desarrolle un sentido de pertenencia y 
compromiso 2 
10 El trabajo en equipo es estimulado en todos los niveles de la empresa 1 
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11 
La empresa tiene establecido un programa de incentivos para mejorar el 
ambiente laboral 1 
12 
La empresa realiza actividades sociales y recreativas y busca vincular a 
la familia del trabajador en dichas actividades 1 
13 La empresa tiene un programa de salud ocupacional implementado  1 
14 
La planta, los procesos, los equipos y las instalaciones en general están 
diseñados para procurar un ambiente seguro para el trabajador 3 
15 
La empresa lleva a cabo programas para disminuir la accidentalidad, 
incapacidad y ausentismo 1 
  TOTAL 1,93 
  
 
 
 
V. GESTIÓN DE LA CALIDAD 
No. Afirmación Calificación  
de 1 a 5 
1 El gerente impulsa programas de calidad en la empresa 1 
2 En la empresa existe una cultura de calidad establecida 1 
3 
la empresa desarrolla un análisis periódico para identificar procesos 
críticos (aquellos que afectan directamente la calidad del servicio) 1 
4 Los empleados reciben capacitación apropiada en aspectos de calidad 1 
5 
Los métodos de trabajo relacionados con los procesos críticos están 
debidamente documentados 1 
6 
Los documentos relacionados con los métodos de trabajo son de 
conocimiento y aplicación por parte de los involucrados en los mismos 1 
7 
Los servicios de la empresa cumplen con las normas técnicas 
nacionales o internacionales establecidas para su sector o actividad 
económica  1 
8 
El enfoque gerencial identifica las necesidades del cliente y las compara 
con el servicio ofrecido como base para el mejoramiento e innovación 4 
9 
La empresa involucra controles para identificar errores o defectos y sus 
causas, a la vez que toma decisiones para corregirlos 1 
10 
La empresa se esfuerza por el mejoramiento y fortalecimiento de sus 
proveedores 1 
11 
La información de los registros de la aplicación de los procedimientos 
generales de la empresa es analizada y utilizada como base para el 
mejoramiento 1 
12 
El proceso de operaciones es apropiado para elaborar servicios de 
calidad 3 
13 
La empresa tiene un programa escrito para la adquisición de equipos o 
de tecnología 1 
14 
La tecnología de la empresa le permite elaborar servicios con precios 
adecuados para competir en el mercado 3 
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15 
El personal que tiene contacto con el cliente está debidamente 
capacitado para cumplir bien con su trabajo 3 
 TOTAL 
 
1,6 
 
 
  
VI. CONTABILIDAD Y FINANZAS 
No. Afirmación Calificación  
de 1 a 5 
1 
El sistema de contabilidad y costos ofrece información confiable y 
oportuna para la toma de decisiones. 3 
2 
El Gerente o Director recibe los informes de resultados contables en los 
10 primeros días del mes siguiente. 1 
3 
La empresa elabora quincenal o mensualmente reportes de cuentas por 
cobrar organizados por períodos de antigüedad. 2 
4 
La empresa tiene un sistema establecido para contabilizar y rotar sus 
inventarios. 1 
5 
La empresa cuenta con un sistema claro para establecer sus costos 
dependiendo de los productos o procesos. 3 
6 La empresa realiza presupuestos. 4 
  TOTAL 2,33 
 
 
 
Después de haber estudiado la empresa en su estructura interna, su desarrollo a 
nivel externo, y basándose en tres aspectos claves, como son la  reglamentación, 
los competidores y los clientes, se identificaron las oportunidades, fortalezas, 
debilidades y amenazas, que constituye la matriz “DOFA”. 
 
A su vez, se establecieron las estrategias que permitan utilizar las fortalezas y 
superar las debilidades para aprovechar las oportunidades y utilizar las fortalezas 
y reducir al mínimo las debilidades para evitar las amenazas.16 
 
 
 
 
                                            
16 DAVID, Fred, Conceptos de Administración Estratégica. Prentice Hall. 9ª Ed. Pág. 200-204  
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Tabla 6.  MATRIZ DOFA. CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. 
 
 FORTALEZAS DEBILIDADES 
  Se trabaja con recursos propios. 
 Amplias y adecuadas áreas de construcción. 
 Materiales de buena calidad. 
 Buena ubicación de los lotes. 
 Viviendas confortables y económicas, con 
amplias vías vehiculares y peatonales.  
 Satisfacción del cliente por el diseño 
estructural de su vivienda. 
 Personal con gran experiencia  
 
 Ausencia del certificado de elegibilidad. 
 Carencia de planeación estratégica. 
 Deficiente proceso de mercadeo 
 Falta de manual de procedimiento, 
manual de funciones y organigrama 
debidamente definido. 
 Resistencia al cambio por parte de la 
gerencia. 
 
OPORTUNIDADES 
 
ESTRATEGIAS FO 
 
ESTRATEGIAS DO 
 
 Gran demanda en el sector de la 
construcción. 
 Diversificación de nuevos mercados. 
 Desarrollo tecnológico. 
 Gran demanda de vivienda.  
 Bajas tasas de interés de préstamos por 
parte de las entidades financieras. 
 
 Aprovechar la demanda actual en el sector de 
la construcción desarrollando proyectos a corto 
plazo con diversos diseños para llegar a 
nuevos mercados.  
 Aprovechar el nivel de satisfacción de los 
clientes actuales, para que estos contribuyan 
como referencia, hacia la apertura de nuevos 
clientes.   
 
 Buscar alternativas que permitan mejorar 
el proceso de mercadeo para aprovechar 
la gran demanda de vivienda. 
 Elaborar una adecuada planeación, para 
diseñar y ejecutar proyectos de viviendas, 
que satisfagan las demandas del 
mercado actual y futuro en el sector de la 
construcción.    
 
AMENAZAS 
 
ESTRATEGIAS FA 
 
ESTRATEGIAS DA 
 
 Fuertes competidores, con tecnología y 
prestigio. 
 Reducción del mercado potencial 
 Alta concentración de vivienda en las 
corporaciones de ahorro y vivienda.  
 Seguir aprovechando el precio y la comodidad 
de las viviendas, como la principal ventaja 
competitiva que tiene la empresa, haciendo 
énfasis en esta ventaja, frente a las otras 
constructoras y entidades financieras. 
  Cultivar en el personal con mayor experiencia, 
la necesidad de mostrar a la gerencia, las 
consecuencias que puede traer la resistencia a 
cambios claves en el proceso de 
mejoramiento.  
 
 Concientizar a la gerencia, que la 
carencia de planeación estratégica 
imposibilita el diseño y ejecución, de  
proyectos que nos mantengan activos en 
el mercado. 
 Mejorar el proceso de mercadeo, para 
aprovechar el mercado potencial 
existente, antes de su reducción.  
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9.3.  ANÁLISIS DEL ENTORNO DEL NEGOCIO 
 
 
9.3.1.  REGLAMENTACIÓN DE OBLIGATORIO CUMPLIMIENTO 
 
En el sector de la construcción, existen diversas normas de obligatorio 
cumplimiento, la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS 
ARQUITECTOS LTDA. reconoce la importancia de esta normatividad y está 
cumpliendo con ellas, ya que estas son las que permiten la libre ejecución de 
proyectos en construcción.  De incumplir estas reglas, pueden incurrir en 
sanciones penales.   Estas normas son: 
 
 RAS – Reglamentación de Alcantarillado y Sanidad 
 NORMAS NSR -98 de diseño sismorresistente  
 POT – Plan de Ordenamiento Territorial 
 
 
 
9.3.2.  COMPETIDORES 
 
 
A pesar de que en el Distrito de Santa Marta, se encuentran grandes 
constructoras con gran experiencia y trayectoria en el sector de la construcción, 
RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS Ltda.; se caracteriza por 
“CONSTRUIR CON EL CORAZÓN”, con el propósito de brindarle a la 
Comunidad Samaria, viviendas al alcance de todas las personas. Utilizar las 
estrategias arrojadas de la Matriz DOFA, podrá competir con eficacia y 
eficiencia ante sus competidores más fuertes.  
 
A continuación se mencionarán las 6 principales constructoras del Distrito de 
Santa Marta, por su posicionamiento y reconocimiento en el mercado, a su vez 
se hará una mención del proyecto o proyectos más importantes que han 
ejecutado.  
 
 
 Constructora Jiménez Ltda. 
1) Condominio Palma Real, 7 bloques, 162 apartamentos. 
2) Condominio Parque Central, 6 bloques, 108 apartamentos. 
3) Urbanización Bulevar de la 19, 320 viviendas unifamiliar. 
4) Urbanización Andrea Carolina, 950 viviendas unifamiliar. 
5) Conjunto residencial Brisas del Lago, 129 viviendas. 
6) Condominio Nuevo Rodadero, 127 apartamentos. 
8) Edificio Perla del caribe. 
9) Edificio Mar Azul.  
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 Constructora Tamacá S.A. 
Urbanizaciones:  
1) Altos de Santa Cruz, 174 Unidades de vivienda unifamiliar, Redes de 
Acueducto en tubería UZ, Alcantarillado tubería Novafor, Redes eléctricas y 
Vías en concreto. 
2) Balcones del Libertador, 278 Unidades de vivienda unifamiliar, Redes de 
Acueducto en tubería UZ, Alcantarillado tubería Novafor, Redes eléctricas y 
Vías en concreto.  
3) Bavaria Country, 274 Unidades de vivienda unifamiliar, Redes de 
Acueducto en tubería UZ, Alcantarillado tubería PEAD,  Redes eléctricas y 
Vías en adoquín. 
 
 
 Constructora Alejandro Palacio Ltda. 
1) Urbanización Villas del Libertador. 
2) Urbanización Nuevo Jardín. 
3) Urbanización Villa Mercedes. 
 
 
 Constructora Vázquez & Vázquez  
1) Caribe Inn. 
2) Quintas de San Pedro. 
3) Edificio El Rodadero. 
 
 
 Constructora Castro Panesso S. en C. 
1) Urbanística del Centro Comercial Ocean Mall.  
 
 
 Constructora Infante Vergara 
1) Condominio vacacional Cascadas. 
2) Conjunto Residencial Bavaria Reservado. 
 
 
 
 
9.3.3.  CLIENTES 
 
El mercado por parte de la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL 
INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. esta demarcado específicamente  para 
profesionales con ingreso mensuales fijos. 
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9.4.     DIAGNOSTICO INICIAL NTC ISO 9001:2000 EN LA CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS 
ARQUITECTOS LTDA. 
 
  
 
REQUISITOS DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD 
Niveles de 
madurez de 
desempeño OBSERVACIONES Y EVIDENCIAS 
 
AP 
 
ND 
8. MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
 
   
 
 
8.1. 
 
 
GENERALIDADES  
  
X 
La organización no planifica ni evidencia los procesos 
de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios 
para demostrar la conformidad del producto;  no 
cuentan con un sistema de gestión de calidad por tanto 
no aseguran la conformidad, ni mejoran la eficacia de 
este. 
8.2. SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN  
 
   
 
 
8.2.1. 
 
 
Satisfacción del cliente  
  
X 
Al momento de ser entregada la vivienda el cliente 
diligencia un formato de conformidad o satisfacción 
(ver página 131).  No se realiza seguimiento de la 
información relativa de la percepción del cliente con 
respecto al cumplimiento de sus requisitos. 
 
8.2.2. 
 
Auditoria interna  
 
X 
 La organización no realiza auditorias internas, por no 
contar con un sistema implementado, por tanto, no se 
planifican programas de auditoria y no existe un 
procedimiento documentado de esta. 
 
8.2.3. 
 
Seguimiento y medición de los 
procesos  
 
X 
 No existe un control o seguimiento de los procesos y 
los problemas no son analizados a fondo para 
determinar su causa y efecto. 
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REQUISITOS DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD 
Niveles de 
madurez de 
desempeño OBSERVACIONES Y EVIDENCIAS 
 
AP 
 
ND 
 
8.2.4. 
 
Seguimiento y medición del 
producto  
 
X 
 La constructora no realiza medición y seguimiento al 
producto para verificar el cumplimiento con los 
requisitos; no se tiene evidencia de la conformidad con 
los criterios de aceptación y liberación del producto. 
 
 
8.3. 
 
CONTROL DEL PRODUCTO NO 
CONFORME 
  
X 
No existe un control para el producto que no es 
conforme y no se previene la entrega de este. 
No existe un tratamiento para el producto no conforme 
estandarizado,  en donde se tomen acciones para 
eliminar la no conformidad, o tomando acciones para 
prevenir no conformidades.  
8.4. ANÁLISIS DE DATOS  
X 
 En la constructora no se analizan datos como la 
satisfacción del cliente, la conformidad con los 
requisitos del producto, las tendencias de los 
productos, oportunidades de acciones preventivas y 
proveedores.  
 
8.5. MEJORA    
8.5.1. Mejora continua  
X 
 No se plantean acciones correctivas preventivas y 
oportunidades de mejora que permitan mejorar el 
sistema. 
8.5.2. Acción Correctiva    
X 
No existe evidencia de las acciones correctivas; no 
existe un procedimiento estandarizado para el 
tratamiento de las no conformidades; no se evalúa la 
necesidad de adoptar acciones para asegurarse de 
que las no conformidades no vuelvan a ocurrir; no se 
registran los resultados de las acciones tomadas; y no 
se revisan las acciones correctivas tomadas.  
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REQUISITOS DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD 
Niveles de 
madurez de 
desempeño OBSERVACIONES Y EVIDENCIAS 
 
AP 
 
ND 
 
 
8.5.3. 
 
 
Acción Preventiva   
 
X 
  
No existe evidencia de acciones preventivas, no existe 
un procedimiento estandarizado para el tratamiento de 
las potenciales no conformidades o acciones de 
mejora; no se registran los resultados de las acciones 
tomadas; y no hay revisión de las acciones preventivas 
tomadas. 
 
 
 
 
 
Nomenclatura sobre los niveles de desempeño 
AP Requisito aplicable, no diseñado, ni desarrollado, ni 
implementado 
ND Requisito aplicable, desarrollado, no documentado 
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Se aclara que cuando se habla tanto de la evaluación como del diagnóstico de 
la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS 
LTDA.  se realiza una valoración del estado en que se encuentra la 
organización. 
 
 
La calificación a diversas afirmaciones planteadas, permite corroborar que 
existen limitaciones y deficiencias para obtener una organización, donde sus 
integrantes se encuentren satisfechos con el ambiente de control, con una 
interacción dinámica, fluida, unos procesos y procedimientos documentados y 
un adecuado sistema de monitoreo de la organización. 
 
Si el nivel medio de  evaluación que se planteó se ubica en una calificación que 
va desde 1 a 5 puntos y la calificación obtenida fue de 1.64 puntos para el 
Direccionamiento estratégico, hay que decir con firmeza, que la Constructora 
se califica en un nivel bajo.  Esto quiere decir,  que la empresa se ve como una 
organización que tiene que trabajar en muchos de los componentes que 
conforman los procesos que se tejen dentro de ésta,  para acercarse a niveles 
elevados de calidad institucional. 
 
 
El área con mayor déficit, es el de gestión de la calidad, con 1.6 puntos, (nivel 
bajo) lo cual quiere decir que en materia de gestión, de formulación, aplicación 
de planes de mejoramiento, seguimiento a esos planes y en los procesos de la 
organización en general, se hace necesario un trabajo  empresarial basándose 
en la eficacia y eficiencia.   
 
  
En el área de recursos humanos, con 1.93 puntos, es un nivel también bastante 
regular.  Esto es, todo lo que tiene que ver con la estructura organizacional, el 
desarrollo del talento humano, los sistemas de información y los mecanismos 
de verificación y evaluación. 
 
Las áreas con mejores puntuaciones, fueron comercialización con 3 puntos y 
contabilidad y finanzas con 2.33 puntos, por ser áreas bases de la 
organización, sin embargo, se requiere de mucho trabajo de mejoramiento para 
acercarse a niveles de calidad. 
   
En la Matriz DOFA diseñada para la Constructora quedan señaladas un 
conjunto de debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas.  La 
identificación de acciones de mejoramiento frente a las debilidades, de 
acciones a impulsar sobre las oportunidades que se deben aprovechar, de 
gestiones a desarrollar sobre las fortalezas, de gestiones para neutralizar las 
amenazas que se tejen alrededor de la organización (tanto de carácter interno 
como externo), deberán permitir implementar la dinámica de mejoramiento 
continuo de la calidad. 
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De los distintos instrumentos de evaluación aquí utilizados (matriz DOFA, 
evaluaciones y análisis) del diagnóstico desarrollado, surgen varias 
necesidades puntuales que conviene dejar señaladas sobre la situación de la 
CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA., 
sin embargo, el eje central del objeto de este estudio es la estandarización de 
un Modelo de Mejora Continua, con el cual la Constructora pueda solucionar 
los problemas a los cuales se enfrenta y de ésta manera, satisfacer plenamente 
a sus clientes. 
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10.  FILOSOFÍA EMPRESARIAL 
 
 
 
Actualmente, la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS 
ARQUITECTOS LTDA. no cuenta con un direccionamiento adecuado, lo cual 
dificulta el cumplimiento de las metas trazadas como empresa.  Por  
consiguiente y en desarrollo del siguiente proyecto se ha diseñado el siguiente 
direccionamiento, tomando como referencia el diagnostico elaborado 
anteriormente. 
 
 
 
10.1.  MISIÓN 
 
Somos una constructora de obras civiles, dedicada a proporcionar una mejor 
calidad de vida a nuestros clientes, creando nuevos y diferenciados espacios 
urbanos, orientados a la búsqueda de la satisfacción de sus habitantes, con 
precios competitivos profesionalismo ético, logrando con esto contribuir al 
desarrollo urbano de la región. 
 
 
 
10.2.  VISIÓN 
 
Posicionarnos en el 2011, como una empresa líder en el ámbito local y regional 
en el sector de la construcción de obras civiles, comprometida con el desarrollo 
técnico y administrativo, con un enfoque de servicio al cliente y reconocida 
calidad.  
 
 
 
10.3.  OBJETIVOS 
 
 
I. Satisfacción del cliente  
Satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de nuestros clientes 
creando una cultura de servicio al cliente, donde conozcamos y podamos 
obtener los índices de su satisfacción con el producto y del servicio que 
reciben.    
 
II. Desarrollo comercial 
Consolidar el desarrollo comercial de la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL 
INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. creando el área de mercadeo. 
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III. Conocimiento del mercado 
Conocer el mercado, la competencia y los productos, estableciendo estrategias 
que permitan hacer un seguimiento en el mercado de la competencia.  
 
 
IV. Control total de la calidad. 
Diseñar un programa de mejoramiento continuo con base en auditorías 
periódicas y se plantearán indicadores para cada área.  Calidad total 
permanente será nuestro compromiso.   
 
 
V. Desarrollo del Talento Humano 
Desarrollar y mejorar el nivel educativo de los miembros de la constructora, a 
través de capacitaciones, seminarios y talleres que se presenten en el entorno, 
será un objetivo permanente de la organización. 
 
 
VI. Rentabilidad  
Elaborar proyectos que permitan mejorar cada vez la rentabilidad de la 
Constructora  RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. en los 
próximos años. 
 
 
 
10.4.  VALORES  
 
 
I. Responsabilidad 
Coordinar las actuaciones de las diversas organizaciones involucradas en la 
realización de nuestros inmuebles, con el objetivo de cumplir los plazos 
definidos en nuestras ofertas oportuna y adecuadamente.  
 
II. Honestidad  
Para RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. la honestidad 
es la transparencia que debemos imprimir a nuestras acciones y el eje para 
establecer relaciones entre sus colaboradores. 
 
III. Respeto.  
Siendo respetuosos en nuestro trabajo con nuestros clientes, se evitarán 
conflictos y ganaremos mayor credibilidad. 
 
IV. Calidad 
Cumplir los requisitos establecidos para entregar a nuestros clientes productos 
y servicios bajo los mejores términos de calidad, eficiencia y costo.  
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10.5.   ORGANIGRAMA CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SOCIOS 
DIRECTOR 
CONTABILIDAD 
CELADORES 
TRÁMITE Y CARTERA DIRECTOR 
TÉCNICO 
ALMACENISTA CONTRATISTAS 
VENTAS 
COORDINADOR 
DE CALIDAD 
GERENTE 
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PROCESOS GERENCIALES
Planeación Revisión 
de SGC                    Gerencial 
PROCESOS OPERATIVOS
Planeación 
Obra
Ejecución 
Obra
Entrega y
Liq. de Obra
Evaluación 
del Proyecto 
Post-venta
Ventas
PROCESOS DE APOYO, CONTROL Y MEJORA CONTINUA
Compras
Ensayo de 
Laboratorio
Auditoria 
Interna
Producto 
No Conforme
Acciones
Correctivas
Acciones 
Preventivas
CONS. RAMIREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA.            MAPA DE PROCESOS
CICLO PHVA: PLANEAR, HACER, VERIFICAR, ACTUAR
Talento 
Humano
R
E
Q
U
I
S
I
T
O
S
D
E
L
C
L
I
E
N
T
E
S
A
T
I
S
F
A
C
C
I
O
N
D
E
L
C
L
I
E
N
T
E
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11.   DISEÑO DE PROCEDIMIENTOS 
 
  
 
 
 
Constructora Ramírez 
Muriel Ingenieros 
Arquitectos Ltda. 
 
NOMBRE 
CONTROL DE PRODUCTO NO 
CONFORME 
 
 
TIPO DE DOCUMENTO 
De Calidad y Mejora Continua 
 
 
1.   OBJETO 
 
Desarrollar una metodología que asegure la identificación y control del 
producto que no sea conforme con los requisitos establecidos, para prevenir 
su uso o entrega intencional.  
 
 
2.      ALCANCE 
 
Aplica a las No Conformidades reales presentadas en el producto e implica a 
la totalidad del personal que labora en la Constructora. 
 
 
3.   REFERENCIAS   
         
El presente procedimiento se ha elaborado de acuerdo a los requisitos de la 
Norma   ISO 9001:2000.  
 
 
4.   DEFINICIONES 
 
 
4.1.  Conformidad. 
 Cumplimiento de un requisito.  
 
 
4.2.  No Conformidad. 
Incumplimiento de un Requisito. 
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4.3.   Acción Correctiva (AC).  
Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u 
otra situación no deseada.  Es decir, la acción correctiva actúa sobre las 
causas de no conformidades que ya se han presentado. 
 
 
4.4.  Acción Preventiva (AP). 
Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u 
otra situación potencialmente indeseable.  
 
 
4.5.   Defecto. 
 Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto especificado. 
 
 
4.6.   Mejora de la calidad. 
Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la capacidad de 
cumplir con los requisitos de la calidad. 
 
 
4.7.   Tratamiento de una no-conformidad (corrección)    
Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada.  El propósito 
es resolver el efecto de la conformidad para tomar una acción correctiva o 
preventiva posteriormente. 
 
 
4.8.   Reparación  
Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en 
aceptable para su utilización prevista. 
 
 
4.9.   Verificación. 
Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se han 
cumplido los requisitos especificados. 
 
 
4.10.  Satisfacción del cliente  
Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus 
requisitos. 
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4.11.  Concesión. 
Autorización para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los 
requisitos especificados. 
 
 
4.12.  Desecho. 
Acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su utilización 
inicial Prevista. 
 
 
 
4.13.  Desviación Permitida. 
Autorización para apartarse de los requisitos originalmente especificados de 
un producto antes de su realización. 
 
 
4.14.  Reproceso. 
Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los           
Requisitos. 
 
 
 
5.   CONDICIONES GENERALES.  
  
 Comunicar por medio de informes detallados, la No Conformidad 
detectada. 
 Identificar las causas de la No Conformidad. 
 Analizar las No Conformidades que afecten a la Empresa mediante 
procedimiento estadístico. 
 Implementar las acciones necesarias para la rápida resolución del 
problema. 
 Tomar las medidas de control que aseguren esta implementación. 
 Informar mensualmente a la Dirección de la situación en que se 
encuentran las No Conformidades. 
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10. Entregar 
1. Detección de no 
Conformidades 
 
3. Registro y 
Análisis de Datos 
 
Si 
 
No 
 
No 
 
6.  Cambiar 
condiciones de venta 
4. Tratamiento de las No 
Conformidades, 
definición de Acciones 
5. ¿Se puede 
reparar? 
7. Reparar 
 
8. Verificar 
9.¿Cumple 
requisitos? 
2. Reporte de las 
No Conformidades 
11.1  Procedimiento de No Conformidades 
Responsables 
 
1. Ventas/Cliente 
 
2. Ventas/Dptos.   a  
     quien corresponda 
 
3. Coordinador de   
    Calidad 
 
4.  Dpto. a quien  
      Corresponda. 
 
5. Director Técnico 
 
6.  Ventas 
 
7. Técnico de área  
 
8.  Jefe de área  
 
9. Ventas/Cliente 
 
10. Trámite y cartera 
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Constructora Ramírez Muriel  
Ingenieros Arquitectos Ltda. 
NOMBRE 
 
CONTROL DE PRODUCTO NO 
CONFORME 
RC-001 
 
 
Reportado por: Consecutivo: 
Fecha: 
Recibida por 
Nombre: _______________________________   
Cargo:______________________ 
Descripción 
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
__________________________________________________________________ 
 
 
Acción 
_______________________________________________ 
_______________________________________________
_______________________________________________
_______________________________________________
_______________________________________________
_______________________________________________
_______________________________________________
_______________________________________________
_______________________________________________ 
 
 
Fecha: 
 
Responsable: 
 
 
 
Firma:  
Acción ejecutada por:  
Acción verificado por:  
Solicitud de Acción Correctiva     NO____   SI ____   Registro No._________  
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Constructora Ramírez 
Muriel Ingenieros 
Arquitectos Ltda. 
 
NOMBRE 
ACCIONES CORRECTIVAS 
 
 
 
TIPO DE DOCUMENTO 
De Calidad y Mejora Continua 
 
 
 
1.  OBJETO 
 
Plantear las acciones a tomar para eliminar la causa de no conformidades 
con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir. 
 
 
2.     ALCANCE 
 
Aplica a las No Conformidades reales presentadas en el producto e implica a 
la totalidad del personal que labora en la Constructora. 
 
 
 
3.  REFERENCIAS           
El presente procedimiento se ha elaborado de acuerdo a los requisitos de la 
Norma   ISO 9001:2000.  
 
                                                                
 
4.   DEFINICIONES 
 
4.1.  Conformidad. 
 Cumplimiento de un requisito.  
 
4.2.  No Conformidad. 
Incumplimiento de un Requisito. 
 
4.3.   Acción Correctiva (AC).  
Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u 
otra situación no deseada.  Es decir, la acción correctiva actúa sobre las 
causas de no conformidades que ya se han presentado. 
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4.4.  Acción Preventiva (AP). 
Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u 
otra situación potencialmente indeseable.  
  
 
4.5.   Defecto. 
 Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto especificado. 
 
 
4.6.   Mejora de la calidad. 
Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la capacidad de 
cumplir con los requisitos de la calidad. 
 
 
4.7.   Tratamiento de una no-conformidad (corrección)    
Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada.  El propósito 
es resolver el efecto de la conformidad para tomar una acción correctiva o 
preventiva posteriormente. 
 
 
4.8.   Reparación  
Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en 
aceptable para su utilización prevista. 
 
 
4.9.   Verificación. 
Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se han 
cumplido los requisitos especificados. 
 
 
4.10.  Satisfacción del cliente  
Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus 
requisitos. 
 
 
4.11.  Concesión. 
Autorización para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los 
requisitos especificados. 
 
 
4.12.  Desecho. 
Acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su utilización 
inicial Prevista. 
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4.13.  Desviación Permitida. 
Autorización para apartarse de los requisitos originalmente especificados de 
un producto antes de su realización. 
 
 
4.14.  Reproceso. 
Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los           
Requisitos 
 
 
 
 
5.   CONDICIONES GENERALES 
  
 Comunicar por medio de informes detallados, las Acciones correctivas 
empleadas. 
 Identificar las causas de la No Conformidad. 
 Analizar las acciones a tomar para contrarrestar las No Conformidades 
que afecten a la Empresa mediante procedimiento estadístico. 
 Implementar las acciones correctivas necesarias para la rápida 
resolución del problema. 
 Tomar las medidas de control que aseguren esta implementación. 
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Solicitud AC 
RC-002 
10. Cerrar Acción 
Correctiva 
1. Detección de no 
Conformidades 
 
3. Identificar 
probables causas 
 
Si 
 
No 
 
No 
 
4. Proponer Acciones 
Correctivas 
5. ¿Es 
adecuada? 
6. Implementar 
 
2. Tratamiento de 
No Conformidad 
11.2. Procedimiento de Acciones Correctivas 
Si 
 
8. Registrar Resultados 
7. Medir y Seguir Acción Correctiva 
 
9. ¿Fue 
eficaz? 
Herramientas 
Estadísticas 
 
Responsables 
 
1. Ventas/Clientes 
 
2.  Dpto. a quien  
     corresponda. 
 
3. Coordinador de   
    Calidad/Trabajadores 
 
4. Jefe de área 
 
5. Dpto. a quien  
     corresponda 
 
6. Dpto. a quien 
    Corresponda 
 
7. Coordinador de 
calidad  
 
8. Coordinador de 
calidad/Auditor Interno 
 
9. Coordinador de 
calidad/ Ventas/ 
Clientes 
 
10. Coordinador de 
calidad/ Auditor interno 
 
 
Herramientas 
Estadísticas 
 
Registros Asociados  
RC-002 
 72 
Constructora Ramírez Muriel  
Ingenieros Arquitectos Ltda. 
NOMBRE 
REGISTRO DE ACCIONES 
CORRECTIVAS 
RC-002 
 
 
Solicitud No. Responsable:  
Investigación Asignada a: 
Cargo: 
Descripción de la No Conformidad: 
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
 
Herramienta estadística a utilizar: 
 
Causas de la No Conformidad: 
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
 
Plan de Acción Correctiva: 
Tareas  Responsables  Fecha 
   
   
   
   
Preparado Por: 
Fecha: 
 
Verificación de las Acciones Correctivas 
Seguimiento  Responsable  Fecha  
   
   
   
   
Verificación:   Fue eficaz:  Si___ No___ 
 
Cierre de la solicitud de la Acción Correctiva 
Responsable:                                                                 Fecha:  
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Constructora Ramírez 
Muriel Ingenieros 
Arquitectos Ltda. 
NOMBRE 
ACCIONES PREVENTIVAS Y DE 
MEJORA 
 
 
TIPO DE DOCUMENTO 
De Calidad y Mejora Continua 
 
 
1.  OBJETO 
 
Plantear las acciones a tomar para eliminar las causas de no conformidades 
potenciales para prevenir su ocurrencia y a su vez mejorar continuamente la 
eficacia del sistema de gestión de la calidad.  
 
 
2.      ALCANCE 
 
Aplica a las No Conformidades potenciales a presentarse en el producto e 
implica a la totalidad del personal que labora en la Constructora. 
 
 
3.  REFERENCIAS           
El presente procedimiento se ha elaborado de acuerdo a los requisitos de la 
Norma   ISO 9001:2000. 
 
 
4.   DEFINICIONES 
 
4.1.  Conformidad. 
 Cumplimiento de un requisito.  
 
 
4.2.  No Conformidad. 
Incumplimiento de un Requisito. 
 
 
4.3.   Acción Correctiva (AC).  
Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u 
otra situación no deseada.  Es decir, la acción correctiva actúa sobre las 
causas de no conformidades que ya se han presentado. 
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4.4.  Acción Preventiva (AP). 
Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u 
otra situación potencialmente indeseable.  
 
4.5.   Defecto. 
 Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto especificado. 
 
 
4.6.   Mejora de la calidad. 
Parte de la gestión de la calidad orientada a aumentar la capacidad de 
cumplir con los requisitos de la calidad. 
 
 
4.7.   Tratamiento de una no-conformidad (corrección).   
Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada.  El propósito 
es resolver el efecto de la conformidad para tomar una acción correctiva o 
preventiva posteriormente. 
 
 
4.8.   Reparación. 
Acción tomada sobre un producto no conforme para convertirlo en 
aceptable para su utilización prevista. 
 
 
4.9.   Verificación. 
Confirmación mediante la aportación de evidencia objetiva de que se han 
cumplido los requisitos especificados. 
 
 
4.10.  Satisfacción del cliente.  
Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus 
requisitos. 
 
4.11.  Concesión. 
Autorización para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los 
requisitos especificados. 
 
 
4.12.  Desecho. 
Acción tomada sobre un producto no conforme para impedir su utilización 
inicial Prevista. 
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4.13.  Desviación Permitida. 
Autorización para apartarse de los requisitos originalmente especificados de 
un producto antes de su realización. 
 
 
4.14.  Reproceso. 
Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con los           
Requisitos. 
 
 
 
5.    CONDICIONES GENERALES 
  
 Comunicar por medio de informes detallados, las Acciones Preventivas 
empleadas. 
 Identificar las causas de la No Conformidad. 
 Analizar las acciones preventivas a tomar para contrarrestar las posibles 
No Conformidades que afecten a la Empresa mediante procedimiento 
estadístico. 
 Implementar las acciones posibles necesarias para la rápida resolución 
del problema. 
 Tomar las medidas de control que aseguren esta implementación. 
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Solicitud AP 
RC-003 
10. Cerrar Acción 
Preventiva 
1. Análisis de 
Riesgos 
 
3. Identificar 
probables causas 
 
Si 
 
No 
 
No 
 
4. Proponer Acciones 
Preventivas 
9. ¿Fue 
eficaz? 
Si 
 
8. Registrar Resultados 
11.3.  Procedimiento de Acciones Preventivas 
Si 
 
No 
 
7. Medir y Seguir Acción Preventiva 
 
5. ¿Es 
adecuada? 
6. Implementar 
 
Responsables 
 
1. Jefe de 
área/Coordinador de 
calidad 
 
2. Coordinador de 
calidad/Jefe de área 
 
3. Director Técnico/ 
Trabajadores 
 
4. Jefe de área 
 
5. Dpto. a quien  
    corresponda 
 
6. Dpto. a quien  
    corresponda 
 
7. Coordinador de 
calidad  
 
8. Coordinador de 
calidad/Auditor interno 
 
9. Coordinador de 
calidad/ jefe de área 
 
10. Coordinador de 
calidad/Auditor interno 
 
 
Herramientas 
Estadísticas 
 
Registros Asociados 
RC – 003  
2. ¿Alto riesgo 
de Potenciales no 
Conformidades?
? 
Herramientas 
Estadísticas 
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Constructora Ramírez Muriel  
Ingenieros Arquitectos Ltda. 
NOMBRE 
REGISTRO DE ACCIONES 
PREVENTIVAS Y OPORTUNIDAD 
DE MEJORA 
RC-003 
 
 
Solicitud No. Responsable:  
Investigación Asignada a: 
Cargo: 
Descripción de la potencial No Conformidad/Mejora: 
________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
Herramienta estadística a utilizar: 
 
Causas de la Potencial No Conformidad/Mejora: 
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
Evaluación de las necesidades de adoptar Acciones Preventivas: 
Evaluación de viabilidad: 
________________________________________________________________
________________________________________________________________
________________________________________________________________ 
Plan de Acción Preventiva: 
Tareas  Responsables  Fecha 
   
   
   
   
Preparado Por: 
Fecha: 
Verificación de las Acciones Preventivas 
Seguimiento  Responsable  Fecha  
   
   
   
   
Verificación:   Fue eficaz:  Si___ No___ 
Cierre de la solicitud de la Acción Preventiva 
Responsable:                                                                 Fecha:  
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12.  HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS PARA LA SOLUCIÓN DE PROBLEMAS 
 
 
 
12.1.  LAS SIETE (7) VIEJAS HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS PARA EL 
CONTROL DE LA CALIDAD 
 
 
La evolución del concepto de calidad en la industria y en los servicios nos muestra 
que pasamos de una etapa donde la calidad solamente se refería al control final, 
para separar los productos malos de los productos buenos, a una etapa de Control 
de Calidad en el proceso, con el lema: "La Calidad no se controla, se fabrica".17 
 
Finalmente llegamos a una Calidad de Diseño que significa no solo corregir o 
reducir defectos sino prevenir que estos sucedan, como se postula en el enfoque 
de la Calidad Total. 
 
El camino hacia la Calidad Total además de requerir el establecimiento de una 
filosofía de calidad, crear una nueva cultura, mantener un liderazgo, desarrollar al 
personal y trabajar en equipo, desarrollar a los proveedores, tener un enfoque al 
cliente y planificar la calidad. 
 
Demanda vencer una serie de dificultades en el trabajo que se realiza día a día. 
Se requiere resolver las variaciones que van surgiendo en los diferentes procesos 
de producción, reducir los defectos y además mejorar los niveles de actuación. 
 
Para resolver estos problemas o variaciones y mejorar la Calidad, es necesario 
basarse en hechos y no dejarse guiar solamente por el sentido común, la 
experiencia o la audacia. Basarse en estos tres elementos puede ocasionar que 
en caso de fracasar nadie quiera asumir la responsabilidad. 
 
De allí la conveniencia de basarse en hechos reales y objetivos.  Además, es 
necesario aplicar un conjunto de herramientas estadísticas siguiendo un 
procedimiento sistemático y estandarizado de solución de problemas. 
 
Existen Siete Herramientas Básicas que han sido ampliamente adoptadas en las 
actividades de mejora de la Calidad y utilizadas como soporte para el análisis y 
solución de problemas operativos en los más distintos contextos de una 
organización. 
 
                                            
17 http://monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml  
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Las siete herramientas tienen su origen en Japón, cuando W. Edward Deming, a 
principio de los años 50 comenzó a inculcar a los japoneses los principios del 
análisis estadístico.  Los japoneses recopilaron entonces unas técnicas o 
herramientas que pudieran ser usadas fácilmente por cualquier persona de la 
organización: 
 
1. Diagrama de causa efecto  
2. Histograma  
3. Hoja de control (Hoja de recogida de datos)  
4. Diagrama de Flujo  
5. Diagrama de scadter (Diagrama de Dispersión)  
6. Diagrama de Pareto  
7. Gráfica de control 
 
La experiencia de los especialistas en la aplicación de estos instrumentos o 
herramientas estadísticas señala que bien aplicadas y utilizando un método 
estandarizado de solución de problemas pueden ser capaces de resolver hasta el 
95% de los problemas. 
 
En la práctica estas herramientas requieren ser complementadas con otras 
técnicas cualitativas y no cuantitativas como son: 
 
- La lluvia de ideas (Brainstorming)  
- La Encuesta  
- La Entrevista  
- Matriz de Selección de Problemas, etc. 
 
Hay personas que se inclinan por técnicas sofisticadas y tienden a menospreciar 
estas siete herramientas debido a que parecen simples y fáciles, pero la realidad 
es que es posible resolver la mayor parte de problemas de calidad, con el uso 
combinado de estas herramientas en cualquier proceso de manufactura industrial. 
Las siete herramientas sirven para: 
 
- Detectar problemas  
- Delimitar el área problemática  
- Estimar factores que probablemente provoquen el problema  
- Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no  
- Prevenir errores debido a omisión, rapidez o descuido  
- Confirmar los efectos de mejora  
- Detectar desfases 
 
 
Ahora, se detallara cada herramienta o técnica. 
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12.1.1.  Diagrama de causa efecto 
 
Conocido también como Diagrama de Ishikawa o diagrama de espina de pez, es la 
representación gráfica de las relaciones lógicas que existen entre las causas y 
subcausas que producen un efecto determinado.  Fue desarrollado en 1943 por el 
profesor kaoru Ishikawa en Tokio.18   
 
Es una herramienta muy útil para desarrollar un análisis estructurado o discusión 
sobre un problema o tema concreto.  Se trata de encontrar la causa de un 
problema en lugar de la solución de los síntomas de un problema dado.  
 
Figura 4. 19 
 
 
 
 
El inventor de esta herramienta Ishikawa la diseñó como una espina de un 
pescado en los que se apuntan las 7 M's que pueden ser causa de un problema: 
 
•  Mano de obra  
•  Máquina  
•  Método  
•  Materias primas  
•  Medio ambiente  
•  Medición  
•  Management 
 
 
La naturaleza grafica de los problemas permite que los grupos organicen grandes 
cantidades de información sobre el problema y determinar exactamente las 
                                            
18 DEIOC, Departamento de estadística, investigación operativa y computación. Universidad de la 
Laguna 
19 Tomado de http://www.eduteka.org/HerramientasVisuales.php 
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posibles causas.  Finalmente aumenta la posibilidad de identificar las causas 
principales. 
 
El Diagrama de causa y efecto se debe utilizar cuando se pueda contestar “si” a 
una o a las dos preguntas siguientes: 
 
1. ¿Es necesario identificar las causas principales de un problema? 
2. ¿Existen ideas y/o opiniones sobre las causas de un problema? 
 
 
Relación con  otras herramientas  
 
Un diagrama de causa y efecto normalmente se relaciona con:  
 Lluvia de ideas 
 Diagrama de interrelación 
 Grafico de Pareto   
 Multi-votación  
 Técnica de grupo nominal  
 Diagrama de afinidad 
 Cinco porqués.  
 
 
 
12.1.2.  Histograma 
 
Es un diagrama de barras que muestra de forma visual la distribución de 
frecuencias de datos cuantitativos de una misma variable clasificados y 
ordenados.  En el eje de abscisas se representan las clases o características y en 
el de ordenadas la frecuencia.  Los histogramas suelen elaborarse mediante hojas 
de recogida de datos y nos permite obtener una comunicación clara y efectiva de 
la variabilidad del sistema, identificando cualquier anormalidad que se vaya 
presentando.   
 
Utilidades:  
 
a. El Histograma es especialmente útil cuando se tiene un amplio número de 
datos que es preciso organizar, para analizar más detalladamente o tomar 
decisiones sobre la base de ellos. 
 
b. Es un medio eficaz para transmitir a otras personas información sobre un 
proceso de forma precisa e inteligible. 
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c. Permite la comparación de los resultados de un proceso con las 
especificaciones previamente establecidas para el mismo.  En este caso, 
mediante el Histograma puede determinarse en qué grado el proceso está 
produciendo buenos resultados y hasta qué punto existen desviaciones 
respecto a los límites fijados en las especificaciones. 
 
d. Proporciona, mediante el estudio de la distribución de los datos, un excelente 
punto de partida para generar hipótesis acerca de un funcionamiento 
insatisfactorio 
 
                      Figura 5.  Histograma 20 
 
 
 
 
 
12.1.3.  Hoja de control (Hoja de recogida de datos). 
 
La Hoja de Control u hoja de recogida de datos, también llamada de Registro, 
sirve para reunir y clasificar las informaciones según determinadas categorías, 
mediante la anotación y registro de sus frecuencias bajo la forma de datos.  Una 
vez que se ha establecido el fenómeno que se requiere estudiar e identificadas las 
categorías que los caracterizan, se registran estas en una hoja, indicando la 
frecuencia de observación. 
                                            
20 Organización de Aviación Civil Internacional. Herramientas para la Mejora Continua.  Antigua, 
Guatemala Octubre de 2002. Pág. 15 
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Lo esencial de los datos es que el propósito este claro y que los datos reflejen la 
verdad.  Estas hojas de recopilación tienen muchas funciones, pero la principal es 
hacer fácil la recopilación de datos y realizarla de forma que puedan ser usadas 
fácilmente y analizarlos automáticamente. 
 
De modo general las hojas de recogida de datos tienen las siguientes funciones: 
 
- De distribución de variaciones de variables de los artículos producidos 
(peso, volumen, longitud, talla, clase, calidad, etc.)  
- De clasificación de artículos defectuosos  
- De localización de defectos en las piezas  
- De causas de los defectos  
- De verificación de chequeo o tareas de mantenimiento. 
 
Una vez que se ha fijado las razones para recopilar los datos, es importante que 
se analice las siguientes cuestiones: 
 
- La información es cualitativa o cuantitativa  
- Como, se recogerán los datos y en que tipo de documento se hará  
- Cómo se utiliza la información recopilada  
- Cómo de analizará  
- Quién se encargará de la recogida de datos  
- Con qué frecuencia se va a analizar  
- Dónde se va a efectuar 
 
Esta es una herramienta manual, en la que clasifican datos a través de marcas 
sobre la lectura realizadas en lugar de escribirlas, para estos propósitos son 
utilizados algunos formatos impresos, los objetivos mas importantes de la hoja de 
control son: 
 
- Investigar procesos de distribución  
- Artículos defectuosos  
- Localización de defectos  
- Causas de efectos 
 
 
 
12.1.4.   Diagrama de Flujo (Flow Chart). 
 
Es una representación gráfica de los pasos en un proceso.  Es un instrumento 
muy útil para representar secuencias de pasos complejos.  Su objetivo es 
determinar el funcionamiento real de un proceso para producir un resultado, este 
puede ser un producto, un servicio, información o una combinación de los tres. 
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Se puede demostrar la cadencia de cada paso productivo en el proceso por lo cuál 
no solo sirve a la evaluación a posteriori de un proceso sino también a priori, es 
decir, durante el diseño del mismo.  
 
Figura 6.   Diagrama de Flujo 21 
 
 
 
La simbología es la siguiente:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Ventajas. 
- Facilita la comprensión del proceso.  Al mismo tiempo, promueve el 
acuerdo, entre los miembros del equipo, sobre la naturaleza y desarrollo del 
proceso analizado.  
                                            
21 Tomado de Organización de Aviación Civil Internacional. Herramientas para la Mejora Continua.  
Antigua, Guatemala Octubre de 2002. Pág. 25 
Proceso Documento 
Entrada 
manual 
Retraso Decisión 
Almac. 
interno 
Operación 
manual 
Disco 
Datos 
Terminador 
Preparación Combinar 
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- Supone una herramienta fundamental para obtener mejoras mediante el 
rediseño del proceso, o el diseño de uno alternativo.  
- Identifica problemas, oportunidades de mejora y puntos de ruptura del 
proceso.  
- Pone de manifiesto las relaciones proveedor - cliente, sean éstos internos o 
externos.  
 
 
 
12.1.5.   Diagrama de scadter (Diagrama de Dispersión) 
 
Estos diagramas describen de forma gráfica si existe o no una relación entre dos 
variables.  Mediante un análisis de regresión se puede visualizar si entre un 
problema y un factor influenciador existe una relación causal.  
 
Estas dos variables pueden definirse así:  
 
- Una característica de calidad y un factor que la afecta,  
- Dos características de calidad relacionadas, o  
- Dos factores relacionados con una sola característica de calidad. 
 
 
Para comprender la relación entre estas, es importante, hacer un diagrama de 
dispersión y comprender la relación global. 
 
 
Figura 7.  Diagrama de dispersión. 22 
 
 
 
                                            
22  Tomado de http://www.eduteka.org/HerramientasVisuales.php 
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Por ejemplo, puede ocurrir que dos variables estén relacionadas de manera que al 
aumentar el valor de una, se incremente el de la otra.  En este caso hablaríamos 
de la existencia de una correlación positiva.  También podría ocurrir que al 
producirse una en un sentido, la otra derive en el sentido contrario; por ejemplo, al 
aumentar el valor de la variable x, se reduzca el de la variable y, entonces, se 
estaría ante una correlación negativa.  Si los valores de ambas variable se revelan 
independientes entre sí, se afirmaría que no existe correlación 
 
 
Ventajas  
 
 Se trata de una herramienta especialmente útil para estudiar e identificar las 
posibles relaciones entre los cambios observados en dos conjuntos 
diferentes de variables. 
 Suministra los datos para confirmar hipótesis acerca de si dos variables 
están relacionadas. 
 Proporciona un medio visual para probar la fuerza de una posible relación. 
 
 
 
12.1.6.   Diagrama de Pareto  
 
Es una herramienta que se utiliza para priorizar los problemas o las causas que 
los genera. 
 
El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Juran en honor del economista italiano 
VILFREDO PARETO (1848-1923) quien realizó un estudio sobre la distribución de 
la riqueza, en el cual descubrió que la minoría de la población poseía la mayor 
parte de la riqueza y la mayoría de la población poseía la menor parte de la 
riqueza.   
 
El Dr. Juran aplicó este concepto la calidad, obteniéndose lo que hoy se conoce 
como la regla 80/20. 
 
Según este concepto, si se tiene un problema con muchas causas, podemos decir 
que el 20% de las causas resuelven el 80% del problema y el 80% de las causas 
solo resuelven el 20% del problema. 
 
Los diagramas de Pareto ayudan a identificar rápidamente las áreas críticas 
(aquellas que causan más problemas) que merecen inmediata atención, cuya 
resolución puede llevar a un sustancial mejoramiento en la calidad.   
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Los diagramas de Pareto arreglan los problemas en orden de importancia, la 
"importancia", por ejemplo, puede referirse al impacto financiero de un problema o 
el número relativo de ocurrencia del problema. 
 
Para determinar las causas de mayor incidencia en un problema se traza una línea 
horizontal a partir del eje vertical derecho, desde el punto donde se indica el 80% 
hasta su intersección con la curva acumulada.  De ese punto trazar una línea 
vertical hacia el eje horizontal.   
 
Los ítems comprendidos entre esta línea vertical y el eje izquierdo constituyen las 
causas cuya eliminación resuelve el 80% del problema. 
 
Un equipo puede utilizar la Gráfica de Pareto para varios propósitos durante un 
proyecto para lograr mejoras:  
 
 Para analizar las causas  
 Para estudiar los resultados.  
 Para planear una mejora continua.  
 Como fotos de “antes y después” para demostrar que progreso se ha 
logrado. 
 
 
Figura 8.  Diagrama de Pareto 23 
 
 
 
 
 
                                            
23 Tomado de Organización de Aviación Civil Internacional. Herramientas para la Mejora Continua.  
Antigua, Guatemala Octubre de 2002. Pág. 11 
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¿Cuándo se utiliza? 
 
- Al identificar un producto o servicio para el análisis para mejorar la calidad.  
- Cuando existe la necesidad de llamar la atención a los problemas o causas 
de una forma sistémica.  
- Al identificar oportunidades para mejorar.  
- Al analizar las diferentes agrupaciones de datos (ej: por producto, por 
segmento del mercado, área geográfica, etc.)  
- Al buscar las causas principales de los problemas y establecer la prioridad 
de las soluciones.  
- Al evaluar los resultados de los cambios efectuados a un proceso (antes y 
después).  
- Cuando los datos puedan agruparse en categorías.  
- Cuando el rango de cada categoría es importante. 
 
 
 
12.1.7.  Gráfica de control  
 
 
Se utilizan para estudiar la variación de un proceso y determinar a que obedece 
esta variación. 
 
Un gráfico de control es una gráfica lineal en la que se han determinado 
estadísticamente un límite superior (límite de control superior) y un límite inferior 
(límite inferior de control) a ambos lados de la media o línea central.  La línea 
central refleja el producto del proceso.  Los límites de control proveen señales 
estadísticas para que la administración actúe, indicando la separación entre la 
variación común y la variación especial.  
 
Estos gráficos son muy útiles para estudiar las propiedades de los productos, los 
factores variables del proceso, los costos, los errores y otros datos administrativos. 
 
Un gráfico de Control muestra: 
 
1. Si un proceso está bajo control o no  
2. Indica resultados que requieren una explicación  
3. Define los límites de capacidad del sistema, los cuales previa 
comparación con los de especificación, pueden determinar los 
próximos pasos en un proceso de mejora. 
 
Este puede ser de línea quebrada o de círculo.  La línea quebrada es a menudo 
usada para indicar cambios dinámicos.  La línea quebrada es la gráfica de control 
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que provee información del estado de un proceso y en ella se indica si el proceso 
se establece o no.  Ejemplo de una gráfica de control, donde las medidas 
planteadas versus tiempo. 
 
En ella se aclara como las medidas están relacionadas a los límites de control 
superior e inferior del proceso, los puntos afuera de los límites de control muestran 
que el control esta fuera de control. 
 
 
Figura 9.  Gráfico de control 24  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                            
24 MONTGOMERY Douglas C.,Probabilidad y Estadística Aplicadas a la Ingeniería, Ed. McGraw 
Hill CD-ROM, 1996, Capítulo 9 
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12.2.  LAS SIETE (7) NUEVAS HERRAMIENTAS O HERRAMIENTAS 
ADMINISTRATIVAS 
 
 
Las siete nuevas herramientas del control de calidad fueron presentadas en Japón 
por el Comité de Desarrollo de Herramientas de Calidad de la JUSF (Unión 
Japonesa de Ingenieros y Científicos), en 1979, y desde entonces su uso se ha 
extendido rápidamente. 
 
Las siete nuevas herramientas son:  
 
1. Diagrama de Afinidad  
2. Diagrama de Relaciones  
3. Diagrama de Árbol  
4. Diagrama de Matrices  
5. Análisis de Matriz de Datos  
6. Gráficos de Programas de Procesos de Decisión 
7. Diagrama de Flechas  
 
Cuando estas herramientas son usadas apropiadamente en varias combinaciones 
pueden incrementar dramáticamente la eficiencia de muchas actividades de la 
gestión  de la calidad, no son incompatibles con las antiguas herramientas y de 
hecho son complementarias de ellas.  Cuando se usan en conjunto pueden 
mejorar grandemente la administración o el proceso de la gestión de la calidad. 
 
Las siete nuevas herramientas de control de calidad fueron desarrolladas para 
organizar datos no numéricos, gráficamente.   
 
Son técnicas para desentrañar las intrincadas relaciones entre los diferentes 
elementos de un problema.  Usándolas, se hace más fácil clarificar la situación, 
establecer un plan y llegar al corazón del problema.  Así mismo, hace más fácil 
explicar la situación a otros y conseguir su cooperación. 
 
Estas nuevas herramientas también estimulan la capacidad de los usuarios y 
mejoran la cultura organizacional.  
 
 
12.2.1.   Diagrama de afinidad 
 
El diagrama de afinidad es un método de categorización en el que los usuarios 
clasifican varios conceptos en diversas categorías.  Este método suele ser 
utilizado por un equipo para organizar una gran cantidad de datos de acuerdo con 
las relaciones naturales entre los mismos. 
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Básicamente, se trata de escribir cada concepto en una nota Post It y pegarla en 
una pared.  Los miembros del equipo mueven y organizan las notas en grupos 
basándose en las relaciones y asociaciones que establecen entre los distintos 
conceptos. 
 
En éste se organiza la información obtenida en un brainstorming.  Está diseñado 
para reunir opiniones, hechos e ideas sobre áreas que se encuentran 
desordenadas.  Ayuda a agrupar elementos relacionados de manera natural.  El 
resultado es la unión de cada grupo alrededor de cada concepto o tema 
 
 
Pasos para Desarrollar el Diagrama de Afinidad 
 
Constituir un equipo.  Se reúne a un equipo de entre cuatro y seis personas.  Es 
conveniente la presencia de diversos niveles de experiencia y variedad de 
perspectivas, con el objetivo de afrontar la sesión con creatividad. 
 
Describir el objetivo.  Inicialmente, es preciso realizar una declaración del objetivo 
que se quiere alcanzar, o del resultado que se espera obtener.  Dicha declaración 
ha de tener un carácter amplio y neutral, claramente entendido y acordado por 
todos los miembros del equipo. 
 
Generar ideas en las tarjetas.  Mediante la técnica del "brainstorm" se genera una 
lista de ideas, cada una de las cuales se registra en una nota Post It.  Las tarjetas 
deberían describir conceptos completos, y no contar con una única palabra cada 
una. 
 
Pegar las tarjetas en la pared.  Seguidamente se pegan las notas en la pared sin 
seguir un orden en particular. 
 
Clasificar las tarjetas en grupos.  Se mueven las tarjetas en grupos de forma 
intuitiva.  Nadie debe hablar durante esta fase del proceso para asegurar que no 
existe ninguna forma de influencia entre las decisiones de unos y otros.  Si a 
alguien no le gusta el lugar en el que otro ubicó una tarjeta, no tiene que hacer 
más que cogerla y cambiarla de grupo.  No se debe perder el tiempo discutiendo 
acerca del lugar que debería ocupar una determinada tarjeta. 
 
Crear cabeceras para cada grupo.  Hay que crear cabeceras para cada uno de los 
grupos constituidos.  Dichas cabeceras deberían describir concisamente lo que 
cada grupo representa.  Una forma de pensar en ello es escribiendo una forma de 
titular periodístico para cada grupo.  Las cabeceras no deberían ser, de hecho, 
palabras sueltas y el grupo debería resultar significativo independientemente del 
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contenido de los demás grupos.  Si es necesario, se utilizarán cabeceras para 
algunos subgrupos. 
 
Dibujar el diagrama de afinidad.  Se dibujan líneas conectando cabeceras 
primarias y secundarias, grupos, subgrupos, indicando la relación existente.  El 
resultado final se asemejará bastante a un diagrama organizacional. 
 
 Figura 10.  Diagrama de afinidad 25 
 
 
 
Ventajas de su Uso: 
 
Permite que el equipo genere creativamente un gran número de ideas/asuntos y 
luego organice y resuma agrupando las ideas afines a fin de comprender la 
esencia de un problema y hallar soluciones. 
 
Promueve la creatividad de todos los integrantes del equipo de trabajo en todas 
las fases del proceso; derriba las barreras de comunicación y promueve 
conexiones no tradicionales entre ideas / asuntos.  
 
La técnica de diagramas de afinidad se relacionan con: 
- Lluvia de Ideas. 
- Diagrama de Interrelaciones. 
- Diagrama de Árbol. 
- Diagrama de Causa y Efecto. 
                                            
25 Organización de Aviación Civil Internacional. Herramientas para la Mejora Continua.  Antigua, 
Guatemala Octubre de 2002.  Pág. 19 
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12.1.2.  Diagrama de relaciones (dr) 
 
 
Se recomienda utilizar  en la fase de planificación de la mejora de la calidad.  
Ayuda a la exploración e identificación de las relaciones causales existentes entre 
distintos factores.  Está especialmente indicada para aquellos casos en que se 
pretendan identificar relaciones complejas de causa-efecto o medios-objetivos.    
 
Esta herramienta ayuda a desarrollar un contexto lógico para datos en forma de 
ideas u opiniones explorando e identificando las relaciones causales existentes 
entre estos elementos. 
 
 
Como  Elaborar el Diagrama de Relación: 
 
 
Primero, se construye indicando las relaciones lógicas que existen entre los 
factores causales.  Algunos de los usos que a nivel empresarial se le dan a un 
diagrama de relaciones son: el desarrollo de políticas de calidad, la introducción y 
promoción del control total de calidad, mejoras a diseños con base en quejas del 
mercado, mejoras al proceso de manufactura, promoción de actividades en grupo, 
cambios administrativos, etc. 
 
 
Segundo, el equipo comienza su tarea buscando las posibles causas teóricas del 
problema bajo estudio.  Para ello se recomienda el procedimiento de lluvia o 
tormenta de ideas.  Debido a que las ideas pueden ser de muy diversa índole, el 
siguiente paso es estratificarlas o categorizarlas, para después representarlas en 
un diagrama causa - efecto o de Ishikawa.    
 
 
De la lista de causas reales se deben seleccionar las más importantes y viables 
para pensar en posibles soluciones.  
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Figura 11.  Diagrama de Relaciones 26 
 
 
 
12.2.3.   Diagrama de árbol (da) 
 
 
Esta técnica permite obtener una visión de conjunto de los medios necesarios para 
alcanzar una meta o resolver un problema. 
 
Partiendo de una información general, como la meta a alcanzar, se incrementa 
gradualmente el grado de detalle sobre los medios necesarios para su 
consecución.  Este mayor detalle se representa mediante una estructura en la que 
se comienza con una meta general (el "tronco") y se continúa con la identificación 
de niveles de acción más precisos (las sucesivas "ramas").  Las ramas del primer 
nivel constituyen medios para alcanzar la meta pero, a su vez, estos medios 
también son metas, objetivos intermedios, que se alcanzarán gracias a los medios 
de las ramas del nivel siguiente.  Así repetidamente hasta llegar a un grado de 
concreción suficiente sobre los medios a emplear. 
 
Su forma recuerda a la del organigrama funcional de una empresa, empleada para 
ordenar de forma gráfica las distintas actuaciones que se deben llevar a cabo para 
solucionar el problema o situación de análisis. 
 
                                            
26 Tomado de Organización de Aviación Civil Internacional. Herramientas para la Mejora Continua.  
Antigua, Guatemala Octubre de 2002.  Pág. 20 
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Este tipo de diagrama está formado por dos componentes básicos:  
 
 Rectángulos: que representan a los de registros.  
 Líneas: que representan a los enlaces o ligas entre los registros.  
 
Un diagrama de árbol tiene el propósito de especificar la estructura global de la 
base de datos. 
 
Ventajas de su Uso:  
 
- Constituye un sistema de estrategias para resolver un problema o método 
para alcanzar un objetivo y ser desarrollado sistemática y lógicamente, 
haciendo menos probable que cualquier ítem esencial sea omitido.  
- Por ser sistemático, facilita el acuerdo de los miembros del grupo.  
- En razón que se identifican y muestran claramente las estrategias para 
resolver un problema, este diagrama es extremadamente convincente.  
- Mueve al equipo de planificación de la teoría al mundo real.  
- Permite visualizar y enfocar de manera clara y detallada las metas, 
submetas, así como los procesos y medios que se requieren para lograrlas. 
 
 
Como Elaborar el Diagrama de Árbol (DA): 
 
Primero que se debe definir de forma clara, sencilla y concisa el asunto que se 
está tratando, siendo éste el resultado del Diagrama de Afinidad.  La eficacia de 
esta herramienta dependerá de la claridad con que el asunto a tratar se haya 
especificado en el Diagrama de Afinidad.  A partir de los resultados de éste, se 
determinan las cadenas lógicas y secuenciales entre las actividades y objetivos 
que se han conseguido y se tratará de “adivinar” los que le pueden seguir. 
 
Segundo, a partir de las tarjetas utilizadas en el DA se generarán todas las 
actividades, métodos o causas posibles relacionadas con el tema resultado del 
DA. 
 
Tercero, se valoran las ideas y se etiquetan dependiendo del grado en que se 
encuentren en las opciones siguientes: 
 
 Se ha realizado.  
 No se ha realizado. 
 Información incompleta. Se desconoce si se ha realizado. 
 Posible de realizar. 
 Imposible de realizar.        
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Cuarto, se representa el Diagrama de árbol.  Para ello se situara la definición del 
asunto u objetivo principal conclusión del Diagrama de Afinidad a la izquierda.  
Posteriormente responde la pregunta “¿Qué método o actividad es necesario o ha 
sido necesario llevar a cabo con el fin de alcanzar este objetivo?”.  
Inmediatamente a la derecha de la tarjeta del objetivo principal, como si se tratara 
de un árbol genealógico familiar o un organigrama, se sitúan las 
ideas/actividades/procesos resultado de contestar a la pregunta anterior de forma 
secuencial. 
 
Quinto, las ideas/actividades/procesos resultado que no se hayan realizado pero 
cuya realización sea posible, según su codificación, pasarán a ser el tema 
principal. Para cada una de ellas se repite la pregunta del paso cuarto: “¿Qué 
método o actividad es necesario llevar a cabo con el fin de alcanzar este 
objetivo?.” 
 
Figura 12.  Diagrama de árbol 27 
 
 
 
 
 
12.2.4.  Diagrama matricial (dm) 
 
El Diagrama Matricial (DM) es una herramienta que ordena grandes grupos de 
características, funciones y actividades de tal forma que se pueden representar 
gráficamente los puntos de conexión lógica existente entre ellos.   
 
                                            
27 Tomado de Organización de Aviación Civil Internacional. Herramientas para la Mejora Continua.  
Antigua, Guatemala Octubre de 2002. Pág. 21 
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También muestra la importancia relativa de cada punto de conexión en relación 
con el resto de correlaciones. 
 
Se basa en el principio de que si se sitúa un conjunto de elementos en las filas de 
una matriz (horizontales) y otro conjunto de elementos en las columnas de la 
misma matriz (verticales), los puntos de intersección de filas y columnas indicarán 
la relación entre ambos conjuntos.  Se trata de hacer emerger a la superficie las 
pautas de relación existentes entre los conjuntos escogidos. 
 
Sirve para clasificar situaciones problemáticas utilizando el pensamiento 
multidimensional.  Representa la relación que existe entre los resultados y las 
causas, o entre los objetivos y los métodos para lograrlo.  Entre los tipos de 
diagramas matriciales está: 
 
Existen cinco principales tipos de diagrama de matrices, denominados de acuerdo 
a sus formas:  
 
 Matriz en forma de L  
 Matriz en forma de T  
 Matriz en forma de Y  
 Matriz en forma de X  
 Matriz en forma de C  
 
 
En una matriz se desarrollan relaciones gráficas entre dos factores, 
frecuentemente se utilizan para enlazar dos listas.  Una aplicación típica de esta 
herramienta está en el contexto del QFD “House of Quality”.  
 
 
Ventajas 
 
Hacen posible que los datos o ideas basadas en la experiencia (data verbal), sean 
obtenidos muy rápidamente.  Esta data puede a veces ser empleada aún más 
efectivamente que la data numérica.  
 
Clarifica las relaciones entre los diferentes elementos de la situación y hace 
inmediatamente obvia la estructura completa del problema.  
 
Por combinación de dos a cuatro tipos de diagramas de matrices, ellos hacen la 
localización de un problema aún más claro.  
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Figura 13.  Diagrama matricial 28 
 
 
 
12.2.5.   MATRIZ ANÁLISIS DE DATOS O DE PRIORIZACIÓN 
 
Es una combinación de las técnicas de diagrama de árbol y diagrama matricial.  
Se emplea para la toma de decisiones en base a la priorización de actividades, 
temas, características de productos, etc., según criterios de ponderación 
conocidos.  
 
Esta matriz facilita la identificación de problemas, causas y soluciones, a la vez 
que sirve para hacer recomendaciones a la administración.  En la matriz se 
ordenan los datos presentados en un diagrama matricial de tal forma que faciliten 
la visualización y la comprensión de gran cantidad de información. 
 
Esta herramienta también es conocida como matriz de criterios ya que permite 
evaluar opciones basándose en una determinada serie de criterios explícitos que 
el grupo ha decidido que es importante para tomar una decisión adecuada y 
aceptable. 
 
Cuándo se usa 
 
La matriz funciona mejor cuando las opciones son más complejas o cuando se 
debe tener en cuenta múltiples criterios para fijar prioridades o tomar una decisión.  
La matriz que aparece a continuación muestra las opciones a priorizar en las filas 
(horizontales) y los criterios para tomar la decisión en las columnas (verticales). 
Después se clasifica cada opción de acuerdo con los diversos criterios. 
                                            
28 Tomado de Organización de Aviación Civil Internacional. Herramientas para la Mejora Continua.  
Antigua, Guatemala Octubre de 2002. Pág. 22 
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Como elaborar el diagrama de priorización: 
 
Primero, se elabora una lista con las opciones a evaluar.  Se debe cerciorar que 
todos los miembros del equipo entiendan bien lo que cada una de las opciones 
significa. 
 
Segundo, elegir los criterios para tomar la decisión.  El grupo puede elegir estos 
criterios recurriendo a una lluvia de ideas y luego a una votación para determinar 
cuáles son los más importantes/pertinentes.  Se debe comprobar que todos los 
miembros entiendan los criterios elegidos de la misma manera. 
 
Los criterios que se usan normalmente para elegir problemas incluyen:  
 
Importancia, apoyo para los cambios, visibilidad del problema, riesgos que se 
corren si no se hace nada, factibilidad de efectuar cambios en esta área.  Para 
elegir soluciones, a menudo se aplican los siguientes criterios: costo, posible 
oposición, factibilidad, apoyo de la administración, apoyo de la comunidad, 
eficiencia, oportunidad, impacto sobre otras actividades.   
 
Estos no son los únicos criterios posibles y el grupo tiene que elaborar una lista 
que sea adecuada para su situación. 
 
Es posible también ponderar los criterios si el grupo cree que algunos son más 
importantes que otros, pero sólo debe hacerse cuando una mayor complejidad va 
a redituar en una mejor decisión. 
 
Si bien no existe un número mínimo o máximo de criterios, tres o cuatro es la 
cantidad óptima para las matrices.  Si tiene más de cuatro la matriz se torna difícil 
de manejar.  Una manera de reducir el número de criterios consiste en decidir si 
hay algún criterio que todas las opciones deban cumplir.  
 
Otra forma de evitar que la matriz se torne difícil es limitar el número de opciones 
que se consideran.  Si la lista de opciones es muy larga (tiene más de 6 opciones), 
puede resultar más fácil acortar la lista primero eliminando algunas. 
 
Por ejemplo, los criterios que se usan más comúnmente para eliminar la 
consideración de posibles problemas incluyen: 
 
 El problema es demasiado grande o complejo para solucionarlo. 
 No es factible efectuar cambios en esta área (más allá del control o la 
autoridad del equipo). 
 Falta de interés por parte del personal para trabajar en el problema. 
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Tercero, se dibuja la matriz y se indican las opciones y los criterios. 
 
Cuarto, determinar qué escala usará en la calificación de las opciones en relación 
con cada criterio.  Las formas de calificar las opciones pueden ser simples o 
complejas: 
 
Ejemplos de escalas de calificación: 
 
 
1. Simple:  Los puntajes se basan en el cumplimiento de un determinado 
criterio por parte de la opción, por ejemplo: ¿Se dispone de personal 
capacitado?    Sí = 1, No = 0 
 
 
2. Común: Las opciones se califican en función del grado en que cumple con 
el criterio, por ejemplo: ¿En qué medida se cuenta con apoyo de la 
administración para esta opción? Mucho = 3, Normal = 2, Poco = 1 (o una 
escala de 1 a 5 ó 1 a 10, de poco a mucho). 
 
 
Nota:  las escalas de calificación usadas para todos los criterios deben ser 
uniformes, es decir que las calificaciones para cada criterio oscilen entre: 
 
 lo «mejor» = el número más alto a  
 lo «peor» = el número más bajo.  
 
 
De esta manera se puede calcular el puntaje general de una opción sumando los 
puntajes de cada criterio.  Por ejemplo, si se calificaran las opciones en los dos 
criterios de factibilidad y costo, cada una en una escala de 1 (menos deseable) a 5 
(más deseable), se calificarían los criterios de la siguiente manera: 
 
 Factibilidad: más factible = 5 menos factible = 1 
 Costo: menor costo = 5 mayor costo = 1 
 Calificación general: mejor opción = 10 peor opción = 2 
 
 
3. Complejo: Se asignan distintos puntajes (valores) máximos a cada uno de 
los criterios y se califica cada opción en función de cada criterio, de 1 hasta 
el valor máximo de ese criterio, por ejemplo: 
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Tabla 8.  Ejemplo de diagrama de priorización  
 
Criterio Puntos máximos Opción No. 1 Opción No. 2 
Factibilidad 50 puntos 25 35 
Aceptabilidad al cliente 35 puntos 30 20 
Bajo costo 15 puntos 5 15 
Calificación general 100 puntos 60 70 
 
 
Quinto, se toma una opción por vez, se analiza cada criterio y se decide cuál es la 
calificación adecuada mediante alguno de los métodos antes citados.  Esta 
calificación puede hacerse en forma individual y luego sumarse.  O bien, si el 
método de calificación es simple, puede hacerse como análisis de grupo. 
 
Sexto, se suma el valor total de cada opción sumando la calificación de cada 
criterio. 
 
Séptimo,  se evalúan los resultados formulando las siguientes preguntas: 
 ¿Alguna opción cumple con todos los criterios? 
 ¿Se puede eliminar alguna opción? 
 Si alguna opción cumple con un criterio pero no con todos, ¿todavía vale la 
pena tenerla en cuenta? 
 
 
 
12.2.6.   DIAGRAMA DE  PROCESO DECISIÓN (DPD) 
 
Herramienta cuyo objetivo es identificar, representar y eliminar todos los  
obstáculos posibles que pueden surgir en el proceso de implantación de 
soluciones a un problema.  El Diagrama del Proceso de Decisión (DPD) es similar 
al Diagrama de Árbol, tanto en su estructura como en su propósito.   
 
Tiene la ventaja de que permite determinar contramedidas y planificar su 
utilización con anticipación suficiente a que sucedan los problemas.  El DPD es la 
herramienta que permite, ante un proceso planificado para conseguir un objetivo, 
contestar a preguntas del tipo:  
 ¿Cuáles son los posibles caminos para conseguir este objetivo?. 
 ¿Qué obstáculos pueden presentarse?. 
 ¿Cómo podemos prevenir la aparición de estos obstáculos?. 
 ¿Cómo podemos reaccionar de forma oportuna en caso de que se presente 
un obstáculo específico?. 
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Construcción del DPD. 
 
El tema o asunto principal que desencadena el proceso de construcción del DPD 
provendrá de la utilización de las otras herramientas.  En este caso se partirá del 
Diagrama de Árbol, de la siguiente manera: 
 
Primero, una vez construido el DA., se toma la fila de la derecha (objetivos 
previsibles) y una por una se realiza la pregunta ¿Qué podría ir mal en este paso? 
o ¿Qué otro camino podría tomar este paso?.  Este proceso será sencillo porque 
están registrados estos elementos en tarjetas. 
 
Segundo, se registran las respuestas a las citadas preguntas a la derecha de la 
fila de los últimos objetivos en algún color.  
 
Tercero, se registran en otro color y a la derecha de las respuestas las 
acciones/contramedidas que deberían tomarse.  
 
Cuarto, se continúa el proceso hasta agotar el camino principal y con cada rama. 
 
 
Figura 14.  Diagrama de  proceso decisión 29 
 
 
 
                                            
29 Tomado de Organización de Aviación Civil Internacional. Herramientas para la Mejora Continua.  
Antigua, Guatemala Octubre de 2002. Pag. 23. 
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12.2.7.  DIAGRAMA DE FLECHAS (DF) 
 
Es una representación gráfica en forma de red de la planificación de un proyecto, 
mostrando las relaciones existentes entre las distintas actividades.  Para poder 
emplear esta herramienta se necesita conocer las actividades o tareas 
correspondientes al proyecto en cuestión, su secuencia y su duración.  
 
El Diagrama de Flechas esta basado en la utilización de la metodología del 
Camino Crítico, es una simplificación de la herramienta de planificación PERT.  
(Técnica de Evaluación y Revisión de Programas).  Esta simplificación permite, de 
acuerdo con la filosofía común a las herramientas de trabajo en equipo, la 
utilización y por lo tanto el aprovechamiento de su potencia por una gran cantidad 
de personas en todos los niveles.  
 
El criterio más importante de utilización de un DF es que las actividades o tareas 
correspondientes a un proyecto determinado, su secuencia y su duración sean 
perfectamente conocidas.  Existen procesos ampliamente documentados y se 
conoce su historial, por lo que podemos obtener un gran provecho de esta 
herramienta.  Se trata de reconocer las tareas realizadas en la consecución de 
proyectos determinados, donde su secuencia y duración son perfectamente 
conocidos, por haberse realizado en el transcurso de las dos últimas décadas, 
pudiendo deducir de la Reglamentación vigente, Instrucciones y Directivas las que 
se realizaran en el futuro inmediato. 
 
El diagrama de flechas representa las interdependencias y relaciones de 
precedencia entre las actividades del proyecto.  Se utiliza comúnmente una flecha 
para representar una actividad, y la punta indica el sentido de avance del proyecto. 
 
La relación de precedencia entre las actividades se especifica utilizando eventos.  
Un evento representa un punto en el tiempo y significa la terminación de algunas 
actividades y el comienzo de nuevas.  Las actividades que originan un cierto 
evento no pueden comenzar hasta que las actividades que concluyen en el mismo 
evento hayan terminado.  En la terminología de la teoría de redes cada actividad 
está representada por un arco dirigido y cada evento está simbolizado por un 
nodo.  La longitud del arco no tiene que ser proporcional a la duración de la 
actividad ni tiene que dibujarse como línea recta.   
 
Construcción del Diagrama de Flecha. 
 
Aunque no es imposible, es altamente difícil que una persona pueda disponer de 
toda la información y conocimientos necesarios para poder estructurar el DF.  Por 
tanto, el primer paso a realizar es la formación, como en las otras herramientas, 
del grupo de trabajo interdisciplinario. 
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Pasos para Elaborar Diagrama de Flechas: 
 
Primero, Identificar y registrar todas las actividades que se han realizado. 
 
Segundo, Representación gráfica de las mismas. 
 
Tercero, Generar y registrar todas las actividades que se considere sean 
necesarias para completar el proyecto-proceso que consideramos se esta llevando 
a efecto.  A este paso se le denomina “fase de planificación” cuando esta 
herramienta se utiliza para ello.  Para la realización de estas fases se escribirán de 
forma sencilla y clara en tarjetas las actividades que se han realizado y las que se 
crea se vayan a realizar.  Se utilizará para ello sólo la parte superior de la tarjeta 
con la finalidad de dejar la mitad inferior para poner el tiempo que ha durado esa 
actividad o la que se supone que pueda durar la venidera. 
 
Cuarto, Una vez que se han completado las tarjetas se determina la relación entre 
ellas en el tiempo situándolas de acuerdo con el flujo adecuado.  Las tarjetas 
duplicadas se eliminan y se pueden añadir aquellas que se hayan pasado por alto. 
 
Quinto, Para determinar la posición de las tarjetas se identifica el camino lógico 
precedente/siguiente, dejando sitio entre las tarjetas con el fin de dejar espacio a 
los eventos o símbolos representativos del inicio y terminación de cada actividad. 
 
Sexto, Una vez identificados los distintos caminos se añaden los eventos, se 
numeran y se añaden las flechas que ligan cada camino con otro. 
 
Séptimo, Se estudia cuidadosamente el tiempo que ha sido necesario o que es 
necesario para realizar cada actividad, registrándolo en la mitad inferior de cada 
tarjeta representativa de cada actividad. 
 
Figura 15.  Diagrama de flechas 30 
 
 
                                            
30 MONTGOMERY Douglas C., Probabilidad y Estadística Aplicadas a la Ingeniería, Ed. McGraw 
Hill, CD-ROM, 1996, Capítulo 10 
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12.3.  OTRAS HERRAMIENTAS Y TÉCNICAS ESTADÍSTICAS. 
 
 
12.3.1.  Benchmarking.    
 
Conocido también como el “mejor benchmarking de la práctica” o “proceso 
benchmarking”, es un proceso usado en la gerencia y particularmente la gerencia 
estratégica, en quienes las organizaciones evalúan varios aspectos de sus 
procesos en lo referente a la mejor práctica, generalmente dentro de su propio 
sector31.  Esto entonces permite que las organizaciones desarrollen planes en 
cómo adoptar tal mejor práctica, generalmente con la puntería de aumentar un 
cierto aspecto del funcionamiento.   
 
Benchmarking puede ser un acontecimiento one-off, pero se trata a menudo 
mientras que un proceso continuo en el cual las organizaciones intenten 
continuamente desafiar sus prácticas. 
 
PROCESO DE BENCHMARKING DE ROBERT C. CAMP (XEROX) 
 
El proceso consiste de cinco fases.  El proceso se inicia con la fase de planeación 
y continúa a través del análisis, la integración, la acción y por último la madurez. 
 
 
1.  Fase De Planeación  
 
El objetivo de esta fase es planear las investigaciones de benchmarking.  Los 
pasos esenciales son los mismos que los de cualquier desarrollo de planes - qué, 
quién y cómo.  
 
1. Identificar que se va a someter a benchmarking. Producto o servicio. 
2. Identificar compañías comparables.  Se deben de buscar las empresas con 
las mejores prácticas para compararse con ellas.  
3. Determinar el método para recopilación de datos y recopilar los datos.  La 
información obtenida puede ser: Interna, de dominio público, investigaciones 
originales. 
 
  
2.  Fase De Análisis 
 
Después de determinar qué, quién y cómo, se tiene que llevar a cabo la 
recopilación y el análisis de los datos.   
                                            
31 David T. Kearns, director general de Xerox Corporation 
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4. Determinar la brecha de desempeño actual.  Existen tres posibles resultados 
que son:  
 
 Brecha negativa.  Significa que las prácticas externas son mejores.  
 Operaciones en paridad.  Significa que no hay diferencias importantes en 
las prácticas.  
 Brecha positiva.  Las prácticas internas son superiores. 
 
 
5. Proyectar los niveles de desempeño futuros.  
 
a. Productividad Histórica.  Lo más probable es que sea cierto que ninguna 
empresa ha permanecido completamente estática si no que, de hecho, ha 
tenido algún nivel de productividad con el transcurso del tiempo.  Se 
supondrá que se ha buscado algún nivel de productividad histórica, que se 
puede medir y por lo tanto representar gráficamente.  
 
b. Brecha de Benchmarking.  La brecha se muestra como una función de un 
paso por una sola vez, que es necesario cerrar para alcanzar la paridad.  
Se basa en el efecto sumario de la diferencia entre el desempeño actual y 
de la industria.  
 
c. Productividad Futura.  Se presenta como una línea inclinada que sigue la 
medición de la brecha.  Es el nivel de productividad que se proyecta para el 
futuro de manera que se logre alcanzar primero la paridad y después la 
superioridad.  Es una medida comparativa entre la operación interna y la 
productividad supuesta de la industria.  
 
 
Integración  
 
La integración es el proceso de usar los hallazgos de benchmarking para fijar 
objetivos operacionales para el cambio.  Influye la planeación cuidadosa para 
incorporar nuevas prácticas a la operación y asegurar que los hallazgos se 
incorporen a todos los procesos formales de planeación.  
 
 
6. Comunicar los hallazgos de benchmarking y obtener aceptación.  Los 
hallazgos de benchmarking se tienen que comunicar a todos los niveles de 
la organización para obtener respaldo, compromiso y propiedad.  
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7. Establecer metas funcionales.  En este punto se tratan de establecer metas 
funcionales con respecto a los hallazgos de benchmarking, y convertir 
dichas metas en principios de operación que cambien los métodos y las 
prácticas de manera que se cierre la brecha de desempeño existente.  
 
Acción  
 
Se tiene que convertir en acción los hallazgos de benchmarking y los principios 
operacionales basados en ellos.  Es necesario convertirlos en acciones 
específicas de puesta en práctica y se tiene que crear una medición periódica y la 
evaluación del logro. 
 
8. Desarrollar planes de acción.  En este punto se incluyen dos 
consideraciones principales.  La primera tiene que ver con las tareas en la 
planeación de la acción las cuales tienen que ver con el qué, cómo, quién y 
cuándo.  Específicamente incluyen. 
 
- Especificación de la tarea.  
- Poner en orden la tarea.  
- Asignación de las necesidades de recursos.  
- Establecimiento del programa.  
- Determinación de las responsabilidades.  
- Resultados esperados.  
- Supervisión.  
 
La segunda parte se relaciona con las personas y los aspectos del 
comportamiento de implantar un cambio. 
 
9. Implementar acciones específicas y supervisar el progreso.  Dicha 
implementación se puede realizar por medio de alternativas tradicionales 
como son la administración en línea o la administración de proyectos o 
programas.  De igual manera es importante el supervisar el proceso y 
realizar informes del progreso que ayuden a aumentar el éxito del 
benchmarking.  
 
 
MADUREZ 
 
Será alcanzada la madurez cuando se incorporen las mejores prácticas de la 
industria a todos los procesos del negocio, asegurando así la superioridad.  
También se logra la madurez cuando se convierte en una faceta continua, esencial 
y auto iniciada del proceso de administración, o sea que se institucionaliza.  
 
 108 
12.3.2.  Tormenta de ideas  (Brainstorming) 
 
La tormenta de ideas (Brainstorming) es una manera simple de generar múltiples 
ideas dentro de un equipo de trabajo, con el objeto de identificar las soluciones (o 
alternativas) a un determinado problema (o tema). 
 
Una sesión de tormenta de ideas se hace siguiendo los siguientes pasos: 
 
- Se acuerda el objeto de la reunión de tormenta de ideas y se pone a la vista 
de todos los participantes. 
- El líder o facilitador de la reunión pide que se expresen todas las ideas 
posibles relacionadas con el tema. 
- Cada idea es anotada sin ser analizada, discutida o criticada. 
- Sigue el proceso hasta agotar las posibles ideas. 
 
A continuación se revisa la lista total de ideas de modo de asegurar su 
comprensión por todo el equipo, para luego ser reducidas y resumidas en grupos 
afines (mediante el diagrama de afinidad) y proceder luego a la selección final.  
 
La misma herramienta puede lograrse con una metodología más estructurada.  Es 
decir, se hace una primera ronda de generación de ideas, exponiendo los 
participantes uno a uno por orden de ubicación su idea.  Una vez completada la 
vuelta, se reinicia el proceso y así sucesivamente hasta completar las posibles 
ideas resultantes. 
 
 
 
12.3.3.  Diseño de experimentos.  
 
Esta herramienta, que es una rama de la estadística aplicada, se basa en la 
planificación, realización, análisis e interpretación de ensayos controlados.  Su 
aplicación práctica es en la mejora de procesos. 
 
El Diseño de Experimentos provee una metodología para el estudio científico de 
los factores que afectan la variación de los resultados de un proceso.  Esto 
permite determinar cuál es la correcta combinación de tales factores que producirá 
los mejores resultados, consistentes con las especificaciones establecidas, así 
como reducir la variación de dicho proceso. 
 
Este mismo análisis brinda información sobre qué factores afectan de manera 
positiva y cuáles de manera negativa los resultados, pudiendo asimismo 
determinar qué otros factores no influyen en los resultados. 
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El Diseño de Experimentos supera las limitaciones del clásico método de "prueba 
y error", pues en primer lugar sus resultados no son imprevisibles como en este 
último método, pero también porqué establece cuál es la combinación de factores 
que produce el resultado obtenido. 
 
Su mayor utilización es en el producto del proyecto.  Sin embargo, se puede 
aplicar también a las variables que miden la gestión del proyecto (plazo, costo, 
desempeño) y su "trade-off".  Es decir, planteando correctamente el "experimento" 
que mejor refleje la situación del proyecto bajo análisis y las variables de plazo, 
costo y calidad asociadas, se puede determinar la mejor solución de trade-off a 
adoptar, entre una cantidad limitada de alternativas. 
 
Objetivos. 
 
 Proporcionar la máxima cantidad de información pertinente al problema 
bajo investigación. 
 El diseño, plan o programa debe ser tan simple como sea posible. 
 La investigación debe efectuarse lo más eficientemente posible; ahorrar 
tiempo, dinero, personal y material experimental. "Proporcionar la máxima 
cantidad de información al mínimo costo". 
 
Etapas de un Diseño de Experimentos. 
 
 Enunciado o planteamiento del problema.  
 Formulación de hipótesis.  
 Proposición de la técnica experimental y el diseño.  
 Examen de sucesos posibles y referencias en que se basan las razones 
para la indagación que asegure que el experimento proporcionará la 
información requerida y en la extensión adecuada.  
 Consideración de los posibles resultados desde el punto de vista de los 
procedimientos estadísticos que se aplicarán y para asegurar que se 
satisfagan las condiciones necesarias para que sean válidos estos 
procedimientos.  
 Ejecución del experimento.  
 Aplicación de las técnicas estadísticas a los resultados experimentales.  
 Extracción de conclusiones con medidas de la confiabilidad de las 
estimaciones generadas. Deberá darse cuidadosa consideración a la 
validez de las conclusiones para la población de objetos o eventos a la cual 
se van a aplicar.  
 Valoración de la investigación completa y contrastación con otras 
investigaciones del mismo problema o similares. 
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Usos de la Herramienta: 
 La evaluación de alguna característica de un producto, proceso o sistema 
para validarla frente a una determinada especificación, o para evaluación 
comparativa de varios sistemas. 
 Particularmente útil es en la investigación de sistemas complejos, cuyos 
resultados pueden ser influidos por un número de factores potencialmente 
grande. 
 Al identificar factores de mayor influencia en un sistema, su magnitud y sus 
interrelaciones. 
 El diseño y el desarrollo de un producto o proceso, o el control y mejora de 
un sistema existente. 
Ventajas. 
 Hacer evaluaciones contra un estándar determinado con un nivel de 
confianza definido, con lo que al estimar o validar una característica de 
interés puede asegurarse que los resultados obtenidos no son simplemente 
debidos a variaciones azarosas. 
 Una gran ventaja es su relativa eficiencia y economía al investigar los 
efectos de múltiples factores en un proceso, en comparación con la 
investigación de cada factor.  También, su habilidad de identificar 
interacciones entre ciertos factores puede conducir a un profundo 
entendimiento del proceso. 
 El número de pruebas requerido puede determinarse con certeza y a 
menudo puede reducirse.  
 La comparación de los efectos de los cambios es más precisa debido a la 
agrupación de resultados.  
 La exactitud de las conclusiones se conoce con una precisión 
matemáticamente definida. 
 
Limitaciones. 
 
 Cierto nivel de variación inherente (llamado frecuentemente ‘ruido’) está 
presente en todos los sistemas, y esto puede confundir los resultados de 
las investigaciones y conducir a conclusiones incorrectas.  Otra fuente 
potencial de error es el efecto ejercido por factores desconocidos (o 
simplemente no reconocidos) que pueden estar presentes, o el efecto no 
detectado de la interdependencia entre factores.  El riesgo ocasionado por 
dichos errores puede ser reducido por un experimento bien diseñado. 
 Estrictamente hablando, los hallazgos del experimento sólo son válidos 
para los factores y el rango de valores considerados en el experimento. 
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 La teoría del diseño de experimentos hace ciertas suposiciones 
fundamentales cuya validez o adecuación están aún sujetas a discusión, 
como la existencia de una relación canónica entre el modelo matemático y 
la realidad física que está siendo investigada. 
 
 
 
 
12.3.4.  Pruebas de Hipótesis. 
 
Procedimiento basado en la evidencia muestral y en la teoría de probabilidad que 
se emplea para determinar si la hipótesis es un enunciado razonable y no debe 
rechazarse o si no es razonable y debe ser rechazado. 
 
La hipótesis puede corresponder a la asunción de una particular distribución 
estadística, un modelo o al valor de algún parámetro de la distribución (por 
ejemplo la media).  
 
Usos de la Herramienta: 
 
 La toma de decisiones, ya que sirve para comprobar si un parámetro de 
una población cumple con un estándar determinado, o para comprobar las 
diferencias entre dos o más poblaciones. 
 La comprobación de suposiciones relativas a un modelo (la distribución de 
una población es normal). 
 Determinar el rango de valores que contiene el valor verdadero del 
parámetro en relación con un nivel de confianza declarado. 
 
Ventajas. 
 
 Cierto nivel de confianza acerca de algún parámetro en una población. 
 Confirmar la naturaleza de la distribución de propiedades de datos 
muestrales. 
 
Limitaciones. 
  
 Es esencial que las suposiciones estadísticas básicas se satisfagan 
adecuadamente, en particular que las muestras se extraigan de manera 
independiente y aleatoria. 
 El nivel de confianza con el que se realiza la conclusión se rige por el 
tamaño de la muestra. 
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 A nivel teórico, existe un debate relativo a cómo puede utilizarse una 
prueba de hipótesis para hacer inferencias válidas. 
 
 
 
12.3.5.  Análisis de la incertidumbre de las mediciones.  
 
Este análisis debe ser tomado en cuenta cuando se coleccionan datos.  Se utiliza 
para evaluar, con un nivel de confianza, si el sistema de mediciones es adecuado 
para el propósito que se desea. 
 
      Ocho pasos principales para evaluar las incertidumbres. 
 
1. Decidir que se necesita encontrar a partir de las mediciones.  Decidir 
que mediciones reales y cálculos se necesitan para obtener el 
resultado final. 
2. Efectuar todas las mediciones necesarias. 
3. Estimar las incertidumbres de cada magnitud de influencia sobre el 
resultado final.  Expresar todas las incertidumbres en los mismos 
términos, para poder combinarlas. 
4. Decidir cuáles errores de las magnitudes de influencia son 
independientes de los demás.  Si se piensa que no lo son, se 
necesitan cálculos e información adicional, sobre la correlación entre 
ellas. 
5. Calcular el resultado de las mediciones, incluyendo todas las 
correcciones conocidas, como por ejemplo, las consignadas en los 
certificados de calibración. 
6. Encontrar la incertidumbre estándar combinada, a partir de las 
incertidumbres individuales. 
7. Expresar la incertidumbre en términos del factor de cobertura, 
conjuntamente con el valor el intervalo de incertidumbre y establecer 
el nivel de confianza. 
8. Escribir el resultado de las mediciones y su incertidumbre, indicando 
cómo se han determinado. 
 
 
12.3.6.  Análisis de la capacidad de los procesos.  
 
Consiste en determinar la capacidad de un proceso para producir salidas 
consistentemente con las especificaciones y estimar la cantidad de productos no 
conformes que debe ser esperado.32 
                                            
32 Fundación Latinoamericana para la calidad. 2000, http://calidadlatina.com  
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- Índice de capacidad de máquina: Sirve para valorar la capacidad de calidad 
de una máquina comparando la dispersión generada por ésta, con las 
tolerancias del parámetro de estudio. 
 
- Índice de capacidad de proceso: Método usado para valorar la capacidad 
de calidad de un proceso con respecto a un parámetro y periodo de tiempo 
fijados. 
 
 
 
 
12.3.7.  Análisis de regresión.  
 
 
El propósito de este análisis consiste en determinar la relación existente entre las 
variables tomadas a partir de la muestra con la que se cuenta 
 
En un Análisis de Regresión simple existe una variable respuesta o dependiente 
(y) que puede ser el número de especies, la abundancia o la presencia-ausencia 
de una sola especie y una variable explicativa o independiente (x).   
 
El propósito es obtener una función sencilla de la variable explicativa, que sea 
capaz de describir lo más ajustadamente posible la variación de la variable 
dependiente.  Como los valores observados de la variable dependiente difieren 
generalmente de los que predice la función, ésta posee un error.  La función más 
eficaz es aquella que describe la variable dependiente con el menor error posible 
o, dicho en otras palabras, con la menor diferencia entre los valores observados y 
predichos.  La diferencia entre los valores observados y predichos (el error de la 
función) se denomina variación residual o residuos.   
 
Para estimar los parámetros de la función se utiliza el ajuste por mínimos 
cuadrados.  Es decir, se trata de encontrar la función en la cual la suma de los 
cuadrados de las diferencias entre los valores observados y esperados sea menor.   
 
Sin embargo, con este tipo de estrategia es necesario que los residuos o errores 
estén distribuidos normalmente y que varíen de modo similar a lo largo de todo el 
rango de valores de la variable dependiente.  Estas suposiciones pueden 
comprobarse examinando la distribución de los residuos y su relación con la 
variable dependiente. 
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Figura 16.  Análisis de regresión 33 
 
 
 
 
12.3.8.  Muestreo estadístico.  
 
Es un método estadístico cuyo objetivo es obtener información sobre alguna 
característica de una población mediante el estudio de una fracción representativa. 
Existen varias técnicas de muestreo que se pueden emplear, como el muestreo 
aleatorio simple, el sistemático, el secuencial y por lotes (salteados), entre otros. 
Todo depende del propósito del muestreo y de las condiciones bajo las cuales se 
lleve a cabo. 
 
Usos de la Herramienta: 
 
 El análisis para la aceptación o no de lotes de producto con base en el 
estudio de una muestra representativa.  Se dispone de una amplia gama de 
planes de muestreo de aceptación para satisfacer los requisitos o las 
aplicaciones específicas. 
 La estimación de cómo se distribuyen ciertas características entre una 
población elegida.  Este tipo de muestreo está frecuentemente asociado 
con sondeos entre un público específico (p. ej., encuestas de clientes).  
Puede igualmente aplicarse a la recopilación de datos para otros 
propósitos, como las auditorias. 
 El análisis muestral de materiales a granel (minerales, líquidos, gases, etc.). 
 
 
                                            
33 Tomado de http://entomologia.rediris.es/pribes 
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Ventajas. 
 
 Un plan de muestreo desarrollado correctamente permite ahorro de tiempo, 
costo y trabajo en comparación con un censo de población total o una 
inspección del 100% de un lote. 
 El muestreo ofrece una forma económica y oportuna de obtener información 
preliminar con respecto al valor o la distribución de una característica de 
interés en una población. 
 En cuanto a las limitaciones y precauciones que deben tomarse al aplicar 
esta técnica, podemos mencionar. 
 Una gran atención al elegir el tamaño de muestra, la frecuencia de 
muestreo y demás aspectos de la metodología. 
 El muestreo requiere que la muestra se seleccione libre de sesgo (es decir, 
debe ser representativa), de lo contrario dará una estimación pobre.  En el 
caso del muestreo de aceptación, las muestras no representativas pueden 
dar como resultado un rechazo innecesario de lotes de calidad aceptable, o 
viceversa. 
 Aún con muestras libres de sesgo la información derivada está sujeta a un 
cierto grado de error. 
 
 
 
12.3.9.  Simulación.  
 
La simulación es la representación de un proceso o fenómeno mediante otro más 
simple, que permite analizar sus características. 
 
Es usada cuando no se conoce una teoría abarcadora para la solución de un 
problema (o es imposible o difícil de resolver), y donde la solución puede ser 
obtenida a través de métodos computarizados.  Es usada si el sistema puede ser 
descrito adecuadamente por un programa de computadora. 
 
Una simulación numérica es una recreación matemática de un proceso natural. 
Mediante el uso de simulaciones numéricas se estudian procesos físicos, de 
ingeniería, económicos e incluso biológicos.  El campo de las simulaciones 
numéricas constituye por lo tanto un nutrido campo de investigación 
interdisciplinar.  Algunos problemas científicos son estudiados primariamente 
mediante el uso de simulaciones numéricas como los problemas de caos, 
fractalidad o de complejidad y en general todos aquellos campos de la naturaleza 
gobernados por sistemas de ecuaciones no lineales o no reproducibles fácilmente 
en el laboratorio. 
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El uso de simulaciones numéricas para estudiar un problema requiere 
normalmente un cuidadoso estudio de los métodos numéricos y algoritmos a 
utilizar y de los procesos fundamentales a incluir en la simulación. 
 
Una simulación numérica difiere de un modelo matemático en que el primero 
constituye una representación en cada instante del proceso a simular mientras que 
el modelo constituye una abstracción matemática de las ecuaciones 
fundamentales necesarias para estudiar dicho fenómeno.  Normalmente la 
utilización de una simulación numérica para estudiar un problema dado requiere 
una cuidadosa planificación del modelo matemático a utilizar y de los algoritmos 
necesarios para resolver dicho modelo. 
 
 
 
 
12.3.10.  Análisis de Series Cronológicas 
 
A la familia de técnicas para estudiar una colección de observaciones hechas 
secuencialmente en el tiempo se le denomina análisis de series de tiempo.  Se 
utiliza con mayor frecuencia para describir patrones en los datos tomados por de 
lapsos específicos (series de tiempo), para identificar valores atípicos (valores 
extremos cuya validez debe ser corroborada), para ayudar a entender los patrones 
o para hacer ajustes, y para detectar los puntos decisivos en una tendencia.  Otro 
uso común es la confrontación de patrones en series temporales contra los de otra 
serie, con los objetivos inherentes al análisis de regresión. 
 
Ventajas. 
 
El análisis de series de tiempo se utiliza para predecir valores futuros en series 
temporales, habitualmente con algunos límites superiores e inferiores conocidos 
como intervalos de predicción. Esto lo vuelve una herramienta de gran apoyo en el 
área de control de procesos automatizados. En ese caso se ajusta un modelo de 
probabilidad al historial de la serie de tiempo, se predicen los valores futuros y 
luego se ajustan parámetros del proceso específicos para mantener el proceso de 
acuerdo con lo previsto, con tan poca variación como sea posible. 
 
Los beneficios son claros, pero vale la pena señalar que los mayores son la 
fiabilidad en la planificación, en la ingeniería de control, en la identificación de 
cambios en proceso, en la generación de pronósticos y en la medición del efecto 
que pueda tener una intervención o acción externa. 
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Se obtiene certeza al momento de comparar el desempeño proyectado para un 
proceso con los valores pronosticados en una serie de tiempo si hubiera que hacer 
algún cambio específico. 
 
Además, el análisis de series de tiempo puede proveer de información respecto de 
posibles patrones de causa–efecto.  
 
 
Limitaciones. 
  
 
Para realizar modelos de un proceso y entender sus causas y efectos se necesita 
una gran habilidad al momento de seleccionar las herramientas de diagnóstico. 
Por otro lado, la inclusión u omisión de una única observación o de un pequeño 
conjunto de observaciones en el análisis puede tener una influencia significativa 
en el modelo.  Por lo tanto, se debe comprender y distinguir las observaciones 
influyentes de los valores atípicos en los datos. 
 
Las diferentes técnicas para la estimación de series de tiempo pueden tener 
diferentes grados de éxito, dependiendo de los patrones de las series y el número 
de períodos para los que se quiera pronosticar, y en relación con el número de 
períodos para los que se dispone de datos de series de tiempo.  La selección de 
un modelo debe tener en cuenta el objetivo del análisis, la naturaleza de los datos, 
el costo relativo y las propiedades analíticas y predictivas de los diferentes 
modelos. 
 
 
 
 
12.3.11.   Los cinco por qués (Five whys) 
 
 
Técnica sistemática de preguntas utilizada en la fase de análisis para buscar 
posibles causas de un problema.  Consiste en ir preguntando ¿por qué? hasta 
encontrar la causa raíz de los problemas.  Normalmente es necesario preguntar 
cinco veces, de ahí el nombre de la herramienta, pero este número tan sólo es 
orientativo.  Una vez que sea difícil para el equipo responder al "porqué", el origen 
del problema habrá sido encontrado.34 
 
 
 
                                            
34 Sangüesa Sánchez, Marta. Manual de Gestión de la Calidad. Universidad de Navarra 
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12.4.   BREVE EXPLICACIÓN DE CADA UNA DE LA HERRAMIENTAS  
 BÁSICAS O TÉCNICAS ESTADÍSTICAS UTILIZADAS 
 
Técnica o Herramienta 
 
Uso 
LAS 7 VIEJAS HERRAMIENTAS ESTADÍSTICAS PARA EL CONTROL DE 
LA CALIDAD 
 
 
Diagrama de Causa y 
Efecto 
- Analizar las relaciones causa-efecto 
- Comunicar las relaciones causa-efecto 
- Facilitar la solución de problemas desde el 
síntoma hasta la causa y luego hasta la solución. 
 
Este diagrama es utilizado para reflexionar y 
mostrar las relaciones entre un efecto determinado 
y sus causas potenciales.  Las numerosas causas 
posibles se organizan en categorías principales y 
subcategorías. 
 
 
Histograma 
 
- Mostrar un patrón de variación y obtener 
información acerca del comportamiento del 
proceso 
- Comunicar visualmente información acerca del 
comportamiento de los procesos 
- Tomar decisiones acerca de dónde concentrar los 
esfuerzos para mejorar el proceso 
 
Hoja de control 
(Recogida de Datos) 
 
Recoger una variedad de datos de manera 
sistemática para describir clara y objetivamente 
hechos.  Es un patrón para recoger y registrar datos 
 
 
Diagrama de flujo 
• Describir un proceso existente 
• Diseñar un nuevo proceso 
 
Representa gráficamente los pasos de un proceso 
con el fin de comprender detalladamente cómo 
funciona en realidad.  A través del examen de la 
forma en que los diversos pasos de un proceso se 
relacionan entre sí, se puede descubrir, a menudo 
las fuentes potenciales de los problemas. 
 
Diagrama Scadter 
(Dispersión ) 
 
Mediante él se pueden descubrir las relaciones 
entre dos conjuntos asociados de datos y confirmar 
o no relaciones sospechadas entre ellos. 
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Técnica o Herramienta 
 
 
Uso 
 
 
Diagrama de Pareto 
 
Mostrar en orden de importancia la contribución de 
cada aspecto al efecto total.  Mediante este 
diagrama es posible clasificar y diferenciar los 
aspectos más importantes de los menos 
importantes. 
 
 
 
Gráficos de control  
Son usados para detectar cambios en un proceso.  
Los datos planteados, los cuales pueden ser una 
lectura individual o un estadístico determinado son 
comparados con los límites de control.  Al nivel más 
simple, un punto ploteado que caiga fuera de los 
límites de control señala un posible cambio en el 
proceso, posiblemente debido a “causas 
asignables”, esto identifica la necesidad de 
investigar las causas de las lecturas fuera de control 
y hacer los ajustes al proceso donde sea necesario. 
Es una forma de ayudar a mantener la estabilidad 
de los procesos y mejorarlos. 
 
 
LAS 7 NUEVAS HERRAMIENTAS O HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS 
 
 
Diagrama de Afinidad  
Organizar en grupos un gran número de ideas, 
opiniones u otros asuntos 
 
 
 
Diagrama de Relaciones  
- Analizar los problemas cuando las causas 
muestran interrelaciones complejas. 
- Llegar a consenso para que las decisiones que se 
tomen sean apoyadas más fácilmente 
- Ayudar a percibir la relación lógica que existe 
entre una serie de problemas, actividades o 
departamentos encadenados como causas y 
efectos. 
 
Las relaciones se simbolizan mediante las flechas 
dirigidas de la causa al efecto, en donde los factores 
críticos son aquellos que tienen más flechas que 
salen o entran en ellos. 
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Técnica o Herramienta Uso 
 
 
Diagrama de Árbol  
Se utiliza para mostrar las relaciones entre un tópico 
y sus elementos componentes.  Las ideas 
generadas por una tormenta de ideas y que se 
grafican o agrupan con un diagrama de afinidad 
pueden convertirse en un diagrama de árbol que 
muestran los eslabones secuenciales y lógicos. 
 
Esta herramienta se puede utilizar en la 
planificación y la solución de problemas. 
 
 
Diagrama de matrices 
- Clarificar situaciones problemáticas mediante el 
uso del pensamiento multidimensional. 
- Ayudar a un equipo a llegar a un consenso con 
relación a pequeñas decisiones.  Hace que los 
patrones de responsabilidades sea visibles y 
claros. 
 
Esta técnica se utiliza para representar la relación 
que existe entre los resultados y sus causas, o entre 
los objetivos y los métodos para lograrlos.  Permite 
identificar, analizar y clasificar sistemáticamente la 
presencia y fuerza de las relaciones entre dos o 
más conjuntos de información. 
 
 
Matriz de análisis de 
datos 
Se utiliza para medir el grado de relación que existe 
entre varios factores. 
 
Esta técnica facilita el proceso de identificación de 
los problemas, causas y soluciones, a la vez que 
sirven para hacer recomendaciones a la gerencia.  
Ordena los datos en un diagrama matricial de forma 
tal que una gran cantidad de información numérica 
se puede visualizar y comprender fácilmente. 
 
 
Gráfico de programación 
de decisiones de 
proceso (GPDP) 
   
Permite determinar que procedimiento seguir para 
obtener los resultados deseados al evaluar el 
progreso de los eventos  relacionados con las 
variables de salida.  Agiliza las propuestas de 
solución ante fallas o problemas imprevistos. 
 
El método se emplea para buscar soluciones a los 
problemas que suelen surgir en una empresa o 
proceso en forma inesperada, analizando de 
antemano todos los casos alternativos de acción.   
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Técnica o Herramienta 
 
Uso 
 
 
 
Diagrama de flechas 
Se usa para determinar el tiempo óptimo de 
ejecución de un proyecto, identificar las actividades 
necesarias para el cumplimiento del tiempo mínimo, 
elaborar un plan completo y detallar y clasificar las 
prioridades del proyecto. 
 
Es una herramienta utilizada para programar 
actividades necesarias para el cumplimiento de una 
tarea compleja en el menor tiempo posible, 
controlando el progreso de cada actividad.  Se 
utilizan para administrar proyectos cuya duración 
estimada permite un margen de error muy estrecho.  
Incluyen el factor tiempo como variable a controlar. 
 
 
OTRAS HERRAMIENTAS Y TÉCNICAS ESTADÍSTICAS 
 
 
Benchmarking  
 
 
Comparar el proceso propio o el comportamiento de 
productos con los líderes reconocidos a fin de 
identificar oportunidades de mejoramiento. 
 
 
Tormenta de ideas 
 
 
Se utiliza para identificar posibles soluciones a los 
problemas.  Estimula el pensamiento creativo de un 
equipo con vistas a generar y aclarar una relación 
de ideas, problemas o temas. 
 
 
Estadística descriptiva  
 
 
Es utilizada para resumir y caracterizar datos 
usualmente en los primeros pasos en el análisis de 
datos cuantitativos y frecuentemente sirve de base 
para el uso de otras técnicas estadísticas. 
 
 
Diseño de experimentos  
 
Evaluar algunas características de un producto, 
proceso o sistema con un nivel establecido de 
confianza.  Esto puede ser hecho con el propósito 
de validación contra una norma específica o para 
una evaluación comparativa de varios sistemas. 
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Técnica o Herramienta 
 
Uso 
 
 
Pruebas de hipótesis  
 
 
Determinar, con un nivel prescrito de riesgo, si un 
conjunto de datos (de una muestra) es compatible 
con una hipótesis dada.  
 
La hipótesis puede corresponder a la asunción de 
una particular distribución estadística, un modelo o 
al valor de algún parámetro de la distribución (por 
ejemplo la media).  
 
 
 
 
Análisis de la 
incertidumbre de las 
mediciones 
 
 
Debe ser tomado en cuenta cuando se coleccionan 
datos.  Se utiliza para evaluar, con un nivel de 
confianza, si el sistema de mediciones es adecuado 
para el propósito que se desea. 
 
 
 
 
Análisis de capacidad de 
los procesos 
 
 
Determinar la capacidad de un proceso para 
producir salidas consistentemente con las 
especificaciones y estimar la cantidad de productos 
no conformes que debe ser esperado. 
 
 
 
Análisis de regresión 
 
 
- Probar hipótesis acerca de la influencia de una 
variable que potencialmente explica una 
respuesta y usar esta información para describir 
el cambio en la respuesta dado el cambio en la 
variable. 
- Predecir el cambio de una variable de respuesta 
para valores específicos de una variable 
relacionada. 
- Predecir, a un nivel de confianza, el rango de 
valores en el cual la respuesta esperada se 
encuentra dado valores específicos de la variable. 
- Estimar la dirección y el grado de asociación 
entre la variable de respuesta y la variable 
asociada. 
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Técnica o Herramienta 
 
Uso 
 
 
 
 
Análisis de Fiabilidad 
 
 
- Verificar que se cumplen las medidas de fiabilidad 
especificadas sobre la base de un test de limitada 
duración y que involucra a un especificado 
número de unidades a probar. 
- Predecir la probabilidad de operaciones libres de 
problemas u otra medida de fiabilidad tales como 
el índice de fallos o el tiempo medio entre fallos 
de componentes o sistemas. 
- Modelar el patrón de fallos y escenarios 
operativos del funcionamiento de productos. 
- Proveer datos estadísticos sobre diseño de 
parámetros, tales como fatiga o resistencia, útiles 
para el diseño estadístico. 
-  Identificar componentes críticos o de alto riesgo y 
los probables mecanismos y modos de fallo, así 
como ayudar a la búsqueda de causas y medidas 
preventivas. 
 
 
 
 
 
Muestreo Estadístico  
 
 
Existen dos tipos de muestreos no excluyentes: 
Muestreo de Aceptación y Muestreo de Inspección. 
 
El primero es utilizado para tomar una decisión 
acerca de aceptar o no un lote.  El Muestreo de 
Inspección es usado en estudios analíticos o 
enumerativos para estimar los valores de una o más 
características de una población o para estimar 
cómo estas características son distribuidas a través 
de la población. 
 
 
Simulación  
 
 
Es usada cuando no se conoce una teoría 
abarcadora para la solución de un problema (o es 
imposible o difícil de resolver), y donde la solución 
puede ser obtenida a través de métodos 
computarizados.  Es usada si el sistema puede ser 
descrito adecuadamente por un programa de 
computadora. 
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Técnica o Herramienta 
 
 
 
 
Uso 
 
 
Tolerancia Estadística  
 
 
Es usado para determinar la tolerancia general de 
una unidad ensamblada haciendo uso de las 
distribuciones estadísticas de los componentes. 
 
 
 
Análisis de Series 
Cronológicas  
 
 
 
Describir patrones en datos de series cronológicas, 
para identificar valores extremos cuya validez debe 
ser investigada, para predecir valores futuros de 
series cronológicas, típicamente con algún límite 
superior o inferior conocido como intervalo del 
pronóstico. 
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12.5.  CUADRO RESUMEN DE LAS HERRAMIENTAS O TÉCNICAS 
ESTADÍSTICAS A UTILIZAR DE ACUERDO A LA IMPLEMENTACIÓN DE 
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS DE LA NORMA ISO 9001:2000 
 
Norma 
ISO 9001:2000 
Necesidades 
específicas 
Herramientas o Técnicas 
Estadísticas aplicables 
 
8.5.  Mejora 
 
 
 
 
 
 
 
8.5.2.  Acción 
Correctiva 
 
 
 
 
Tomar acciones 
apropiadas para 
eliminar las causas de 
las no conformidades 
con el objetivo de que 
no vuelvan a ocurrir 
(incluyendo las quejas 
de los clientes) 
 
 
 
 
 
Herramientas para datos no numéricos  
 Modelo de recolección de datos. 
 Diagrama de afinidad. 
 Benchmarking. 
 Tormenta de ideas. 
 Diagrama de causa y efecto. 
 Diagrama de flujo.  
 Diagrama de árbol.  
 Diagramas Matriciales.  
 Diagrama de Relaciones.  
 Gráfico de programación de 
decisiones de proceso.  
 Diagramas de flechas.  
 
Herramientas para datos numéricos  
 Histogramas.  
 Diagrama de Pareto.  
 Diagrama de dispersión.  
 
Técnicas estadísticas 
 Estadística descriptiva.  
 Diseño de experimentos.  
 Pruebas de Hipótesis. 
 Análisis de la incertidumbre de las 
mediciones.  
 Análisis de la capacidad de los 
procesos.  
 Análisis de regresión.  
 Análisis de fiabilidad.  
 Muestreo estadístico.  
 Simulación.  
 Gráficos de Control.  
 Tolerancia estadística.  
 Análisis de Series Cronológicas.  
 
 
 
 
 
8.5.3.  Acción 
Preventiva 
 
 
 
 
Tomar acciones 
apropiadas para 
eliminar las causas de 
las no conformidades 
con el objetivo de 
prevenir su ocurrencia 
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Estas técnicas y herramientas estadísticas propuestas no implican 
necesariamente el uso de todas ellas siempre, al momento de necesitar la 
implementación de alguna acción de mejora, de acuerdo a la norma ISO 
9001:2000.  Dependiendo de la complejidad del problema, se utilizará una u otra 
herramienta o técnica.  
 
Esto posibilita conocer cómo hacer un uso racional de las técnicas estadísticas en 
función de optimizar el tiempo en la toma de decisiones y para la aplicación 
adecuada de acciones correctivas o preventivas según el caso, lo que se vera 
reflejado en la mejora continua de los procesos de la CONSTRUCTORA 
RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. 
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13.  APLICACIÓN DEL MODELO 
 
 
En la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS 
LTDA., uno de los principales problemas que se presentan, son las quejas de los 
clientes debido a los incumplimientos de fechas de entrega y posteriormente a 
defectos en la infraestructura de la vivienda. 
 
 
PASOS A SEGUIR  
 
1. Se procede a diligenciar el Registro de Producto No Conforme RC-001, (ver 
página 127).  En este de hace la descripción del problema o la No 
Conformidad y se definen las acciones a realizar de manera inmediata en 
caso de que sea de fácil corrección, antes de diseñar y aplicar las acciones 
correctivas.  
 
2. Se diligencia el Registro de Acciones Correctivas RC-002, (ver página 128) 
en este registro se describe la No Conformidad, se define la herramienta 
estadística a utilizar, se plantean las causas de la No Conformidad, se 
establecen el Plan de Acción a seguir. 
 
3. Se hace seguimiento al Plan de Acción para verificar la eficacia de las 
Acciones Correctivas.  
 
4. Si al realizar el seguimiento, se verifica la eficacia de las Acciones 
Correctivas, se procede al cierre de la No Conformidad.  Si se verifica la No 
Eficacia de las acciones tomadas, se procede a elaborar nuevas Acciones 
Correctivas. 
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Constructora Ramírez Muriel  
Ingenieros Arquitectos Ltda. 
NOMBRE 
 
CONTROL DE PRODUCTO NO 
CONFORME 
RC-001 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Reportado por: Cliente Consecutivo: 001 
Fecha: julio 11 /06 
 
Recibida por:  
Nombre: Marlene  Vásquez .    
Cargo: _________________ 
 
Descripción 
 
Se evidenció queja por parte del cliente NOMBRE debido al incumplimiento de los 
requisitos contractuales referente a la fecha de entrega de la vivienda, la cual 
debió ser entregada el día 9 de julio y a la fecha no esta terminada en su totalidad. 
 
 
Acción 
 
Ventas se comunico con el cliente para informarle que la 
fecha de entrega no podía ser cumplida y que a cambio de 
los días de incumplimiento le pagarían el primer mes de los 
servicios. 
 
Fecha: 8/julio/2006 
 
Responsable: 
Marlene Vásquez  
 
 
 
Firma:  
Acción ejecutada por: Marlene Vásquez. 
 
Acción verificada por: Coordinador de Calidad. 
Solicitud de Acción Correctiva     NO____   SI _X_   Registro No._________  
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Constructora Ramírez Muriel  
Ingenieros Arquitectos Ltda. 
NOMBRE 
REGISTRO DE ACCIONES 
CORRECTIVAS 
RC-002 
 
 
Solicitud No. 001 Responsable:  
 
Investigación Asignada a: 
Cargo: 
 
Descripción de la No Conformidad: 
 
Se evidenció inconformidad por parte del cliente debido al incumplimiento en la 
fecha de entrega de la vivienda, la cual debió ser entregada el día 9 de julio y a 
la fecha no esta terminada en su totalidad. 
 
Herramienta estadística a utilizar: 
Diagrama de Afinidad 
 
Causas de la No Conformidad: 
- No existe una planificación de la obra en general  
- Se retrasa la programación de actividades   
- Impuntualidad en algunas fechas de pago a trabajadores y proveedores. 
- Incumplimiento de los horarios establecidos por parte de los obreros. 
- No se cuenta con el personal operativo suficiente para cumplir con la 
programación. 
- Contar con la Materia Prima, insumos y accesorios necesarios en el 
tiempo requerido. 
- No existen proveedores fijos para la construcción. 
- Hubo frecuentes lluvias. 
 
Plan de Acción Correctiva: 
 
Tareas  
 
Responsables  Fecha 
Realizar y verificar 
periódicamente una 
programación de las 
actividades para la 
elaboración del proyecto. 
Director Técnico de la Obra  
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Ampliar el convenio con 
trabajadores y proveedores 
para las fechas de pagos. 
Trámite y cartera  
Concientizar a los 
trabajadores de la 
importancia de cumplir los 
horarios, para poder cumplir 
a los clientes. 
Coordinador de calidad.  
Concientizar a la gerencia, 
de contar con el personal 
suficiente.  
Coordinador de calidad 
Director Técnico  
 
Realizar un estudio de 
proveedores para determinar 
cuales se ajustan a los 
requerimientos de la 
Constructora. 
  
 
Preparado Por: Coordinador de calidad 
Fecha: Julio 11 de 2006 
 
 
Verificación de las Acciones Correctivas 
 
Seguimiento  
 
Responsable  Fecha  
Se evidenció el programa de 
actividades planificadas para 
la obra. 
Director Técnico   
Se evidencia cumplimiento 
por parte de los trabajadores 
con los horarios estipulados  
Coordinador de calidad  
Se diseñó un formato con el 
cual compras evaluará a los 
proveedores. 
Director Técnico   
 
Verificación:   Fue eficaz:  Si___ No___ 
 
 
Cierre de la solicitud de la Acción Correctiva 
Responsable:                                                                 Fecha:  
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13.1.  Diagrama de afinidad 
 
 
 
 
¿Cómo se puede cumplir con la fecha de entrega de las 
viviendas? 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Exista una 
planificación de 
la obra en 
general  
Contar con la 
Materia Prima, 
insumos y 
accesorios 
necesarios 
Que no retrasen 
los materiales.  
No retrasar la 
programación 
de actividades   
Cumplimiento 
de los horarios 
establecidos 
por parte de los 
obreros. 
Puntualidad en 
la fecha de 
pago a 
trabajadores. 
Tener el 
personal 
operativo 
suficiente para 
cumplir con la 
programación 
.del proyecto.  
Personal idóneo 
para cada 
actividad.  
 
Personal 
 
Administrativo 
 
Proveedores 
Puntualidad en 
la fecha de 
pago a los 
proveedores.  
No existen 
proveedores 
fijos para la 
construcción.   
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13.2.  ACTA DE ENTREGA VIVIENDA URBANIZACIÓN LOS NOGALES  
CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. 
 
 
FECHA:  Junio 20 de 2006 
PROPIETARIO:  
CASA No ___  MANZANA _____ TIPO ____ 
 
 
PUERTA DE ENTRADA: Cerradura ____  Llaves ____ Botón Timbre ____ 
 
Nomenclatura ____  Llave de paso cromada en jardín ____ 
 
 
SALA:  Interruptor ____   Tomas (2) ____  Ventana ____ 
 
 
COMEDOR: Interruptor ____  Puerta corrediza ____ 
 
 
ESTUDIO: Interruptor ____  Tomas (2) ____ Ventanas ____  Toma Telefónica ____ 
 
Toma parabólica ____  
 
 
COCINA INTEGRAL COMPLETA __________________________ 
 
 
BAÑO SOCIAL:   Puerta _____   Cerradura _____   Interruptor _____   Lavamanos  
 
completo ____  Llave de agua ____  Papelera ____  Jabonera ____  Toallero ____   
 
Sanitario completo ____ 
 
 
ZONA DE LABORES: Lavadero ____ Llaves (3) ____ Tomas ____ Interruptor ____   
 
Patio ____ 
 
 
ALCOBA PRINCIPAL: Puerta ____  Cerradura ____  Llaves ____  Interruptor (2)____   
 
Tomas (3)____ Toma telefónica ____  Toma parabólica ____  puerta Ventana ____ 
 
 
BAÑO PRINCIPAL: Marco ciego ____  Interruptores ____  Tomas ____ Lavamanos  
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completo con gabinete ____  Sanitario completo ____  Toallero ____  Papelera____   
 
Jabonera ____  División de baño ____   
 
 
ALCOBA No. DOS (2): Puerta ____  Cerradura ____  Llaves ____ Interruptor (2) ____  
 
Tomas (2) ____  Toma parabólica _____ Ventana _____ Closet _____  Puertas _____  
 
Manijas ____  Bolillo ____  Piso ____ Entrepaños ____  Cajones ____  Laterales ____ 
 
 
 
OTROS:  Medidor de Luz _____  Medidor de agua _____  Medidor de gas ____ 
 
 
 
PLANOS:  Arquitectónicos _____  Hidráulicos – Sanitarios _____  Estructurales _____   
 
Eléctricos _____ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vo Bo Gerencia     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ENTREGADO:      RECIBIDO: 
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13.3.  Oportunidad de Mejora 
 
En la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS 
LTDA., no poseen una manera coordinada para el proceso de lección de los 
proveedores, esto puede conllevar retrasos en la ejecución de la obra debió a que 
estos no envían la materia prima a tiempo o en su totalidad. 
 
Pasos a seguir: 
 
1. Se procede a diligenciar el Registro de Acciones Preventivas y Oportunidad 
de Mejora RC-003, (ver página 134).  En este de hace la descripción de la 
potencial No Conformidad o para este caso la oportunidad de mejora, se 
define la herramienta estadística a utilizar, se plantean las causas de la No 
Conformidad, se establece el Plan de Acción a seguir. 
 
2. Se hace seguimiento al Plan de Acción para verificar la eficacia de las 
Acciones  Preventivas o las Oportunidades de Mejora.  
 
Si al realizar el seguimiento, se verifica la eficacia de las Acciones 
Preventivas o la Oportunidad de Mejora, se procede al cierre de esta.   Si se 
verifica la No Eficacia de las Acciones tomadas, se procede a elaborar 
nuevas Acciones o  se determina que la Oportunidad de Mejora no es 
viable.  
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Constructora Ramírez Muriel  
Ingenieros Arquitectos Ltda. 
NOMBRE 
REGISTRO DE ACCIONES 
PREVENTIVAS Y 
OPORTUNIDAD DE MEJORA 
RC-003 
 
 
Solicitud No.001 Responsable:  
Investigación Asignada a: 
Cargo: 
Descripción de la potencial No Conformidad/Mejora: 
 
Prevenir el riesgo de incumplimiento de proveedores, para evitar posibles 
retrasos en la ejecución de la obra. 
Herramienta estadística a utilizar: 
Análisis de Causa y Efecto 
Causas de la Potencial No Conformidad/Mejora: 
- Evitar paradas por retraso de materiales por parte de los proveedores 
 
Evaluación de las necesidades de adoptar Acciones Preventivas: 
Evaluación de viabilidad: 
Se pueden considerar que es viable, ya que se puede diseñar un formato que 
permita evaluar y conocer a los proveedores en aspectos como el 
cumplimiento, precio, disponibilidad y requerimiento. 
 
Plan de Acción Preventiva: 
Tareas  Responsables  Fecha 
Diseñar un formato de 
evaluación de proveedores 
Director técnico  
Aplicar el formato para 
determinar su eficacia 
Director técnico  
   
Preparado Por: Coordinador de Calidad 
Fecha: 
Verificación de las Acciones Preventivas 
Seguimiento  Responsable  Fecha  
Se diseño el formato de 
evaluación de proveedores  
Coordinador de Calidad  
Verificación:   Fue eficaz:  Si___ No___ 
Cierre de la solicitud de la Acción Preventiva 
Responsable:                                                                 Fecha:  
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Constructora Ramírez Muriel  
Ingenieros Arquitectos Ltda. 
NOMBRE 
REGISTRO DE EVALUACIÓN DE 
PROVEEDORES  
RT-001 
 
 
Nombre Comercial: 
Razón Social: 
NIT:  
Dirección: 
Ciudad:  Teléfono: 
Contacto: Cargo: 
Persona entrevistada: Cargo: 
A.A.: Fax: 
Producto que suministra: 
Tipo de empresa:        Industrial_________             Comercial________ 
 
 
 
  
ASPECTO A EVALUAR 
PUNTAJE   
5 3 1 PUNTOS 
1 
Cumple con las fechas de 
entrega estipuladas en el 
pedido o en el contrato 
Cumple estrictamente 
con las fechas de 
entrega pactadas 
Eventualmente se 
retrasa pero cumple 
con la entrega 
Regularmente no 
cumple con las 
fechas de entrega 
 
     
2 
Cuenta con la disponibilidad 
necesaria para la 
prestación del servicio  
Siempre está 
disponible para 
atender a las 
necesidades de la 
empresa 
Responde 
eventualmente ante 
los requerimientos 
de la empresa  
Falla 
permanentemente 
cuando se le solicita 
al proveedor  
     
3 
El precio o propuesta 
económica es la mejor en 
cuanto a presentación, 
precio y oportunidad 
SI   NO 
 
   
4 Ofrece facilidades de pago 
SI   NO 
 
   
                                                                                                          CALIFICACIÓN   
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14.   CONCLUSIONES 
 
 
A través de la ejecución del presente proyecto, realizado en el lapso de tres (3) 
meses, se pueden concluir los principales logros alcanzados en la 
CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. 
Ubicada en el D.T.C.H. de Santa Marta, buscando el mejoramiento continuo, que 
se vea reflejado en la satisfacción del cliente. 
 
1. Basado en el diagnostico general de la Constructora, se elaboró una 
construcción interdisciplinaria del horizonte empresarial: producto del trabajo 
en equipo, orientado por las estudiantes de grado del programa de Ingeniería 
Industrial de la Universidad del Magdalena, constituyendo en la empresa su 
Misión, Visión, Objetivos, Valores, Organigrama, y Mapa de Procesos, teniendo 
presente el diagnostico efectuado en la constructora a través del análisis 
DOFA, del Entorno del Negocio y del estado en que se encuentra su sistema 
con relación a la norma ISO 9001:2000.  
 
2. Se planteó el sistema, con un enfocado basado en procesos, para ir 
encaminados a los requerimientos de la norma ISO 9001:2000. 
 
3. Se diseñaron y estandarizaron los procedimientos de Producto No Conforme, 
Acciones Correctivas y Acciones Preventivas y de Mejora.  
 
4. Basados en estos procedimientos diseñados, se delineó la solución de 
problemas para la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS 
ARQUITECTOS LTDA., apoyado en Técnicas y Herramientas estadísticas, 
enfocado al mejoramiento continuo descrito en la Norma ISO 9001:2000.   
 
 
Los problemas de las empresas del sector de la Construcción, no son diferentes a 
los manifestados por las cientos de empresas colombianas que hoy gozan de los 
beneficios de sus Sistemas de Gestión de Calidad.   La Base fundamental en la 
implementación de un SGC, o en este caso, del presente Modelo de Solución de 
Problemas basado en acciones correctivas y preventivas de la Norma ISO 
9001:2000, es el real compromiso de la Dirección de la Empresa.  Los aspectos de 
costos, capacitación de personal y otros, representan dificultades factibles de 
solucionarse, considerando la gran fortaleza que el sector construcción ha 
mostrado históricamente.  Finalmente, se considera que esta particular etapa de la 
economía de nuestro país, tomando como referencia el TLC, es un excelente 
momento para invertir en calidad, asegurando de este modo a las empresas del 
sector, un lugar privilegiado en los cada día más competitivos y agresivos 
mercados del sector construcción. 
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15.  RECOMENDACIONES 
 
 
 
De acuerdo con los resultados obtenidos de esta investigación, se recomienda: 
 
 
1. Implementar la filosofía empresarial, para dotar a la CONSTRUCTORA 
RAMÍREZ MURIEL  INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. del 
direccionamiento estratégico que le puede permitir lograr un mejor 
posicionamiento en el mercado. 
 
 
2. Definir claramente los requerimientos y necesidades de los clientes, para 
implementarlos de la mejor manera garantizando el cumplimiento de sus 
expectativas.  
 
 
3. Dadas las conversaciones adelantadas por Colombia con Estados Unidos en el 
marco de la negociación del Tratado de Libre Comercio (TLC), se evidencia 
que este tratado brinda la oportunidad de mejora continua, para las empresas 
colombianas.  Para la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL INGENIEROS 
ARQUITECTOS LTDA. seria de gran utilidad, implementar este modelo de 
solución de problemas, con el fin de garantizar esta mejora dentro de la 
organización. 
 
 
4. De todas las herramientas estudiadas, se recomienda la utilización de las 
siguientes técnicas y herramientas, ya que estas se acoplan con mayor 
facilidad a las condiciones de la constructora, por su poca complejidad, costos 
mínimos, adaptables al personal que se desempeña en la constructora; 
igualmente estas herramientas y técnicas, en su mayoría son rediseñables, 
modificables en su formato, propósito o mecánica de implementación.  Estas 
son: 
 
o Modelo de recolección de datos. 
o Diagrama de afinidad. 
o Tormenta de ideas. 
o Diagrama de causa y efecto. 
o Diagrama de flujo.  
o Diagrama de árbol.  
o Diagramas Matriciales.  
o Diagrama de Relaciones.  
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o Diagramas de flechas.  
o Histogramas.  
o Diagrama de Pareto.  
o Diagrama de dispersión.  
o Análisis de regresión.  
 
 
Para el uso de las herramientas y técnicas estadísticas recomendadas, se 
requiere el trabajo en equipo para su óptima aplicación, ya que uno de los 
obstáculos para el éxito de los procesos organizacionales, es la falta de 
integración y trabajo encaminado hacia un mismo propósito.   
 
 
5. Finalmente, se recomienda a la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL 
INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA. a persistir en la búsqueda constante de 
la óptima calidad en la gestión empresarial, como uno de los medios para 
identificar y cerrar brechas, para fortalecer la competitividad de la Empresa.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 140 
16.  LIMITACIONES. 
 
 
 
 
La principal limitación refiriéndose a los resultados de este proyecto, es que por el 
tiempo estimado no se alcanzará a implementar el modelo  y no se conocerá el 
éxito de implementación de éste. 
 
 
Otras limitaciones que se propiciaron en el desarrollo del proyecto, es la 
información tardía de  parte de la dirección de la Constructora, debido a que la 
mayoría de las veces los funcionarios no se encontraban en las instalaciones, en 
los horarios de oficina. 
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17.  CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES. 
 
ACTIVIDADES 
Mayo Junio Julio 
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 
1. Presentación 
Esti.                         
Real                         
2. Planteamiento del Problema 
Esti.                         
Real                         
3. Estado de Desarrollo o 
Antecedentes 
Esti.                         
Real                         
4. Marco Teórico Conceptual 
Esti.                         
Real                         
5. Justificación 
Esti.                         
Real                         
6. Objetivos 
Esti.                         
Real                         
7. Formulación de Hipótesis 
Esti.                         
Real                         
8. Diseño Metodológico 
Esti.                         
Real                         
9. Limitaciones 
Esti.                         
Real                         
10. Cronograma de actividades 
Esti.                         
Real                         
11. Presupuesto 
Esti.                         
Real                         
12. Bibliografía 
Esti.                         
Real                         
PRIMER INFORME 
Esti.                 
Real                 
 
1. Diagnóstico 
Esti.             
Real             
2. Filosofía Empresarial 
Esti.             
Real             
3. Mapa de Procesos 
Esti.             
Real             
4. Procedimiento de Mejora 
Continua 
Esti.             
Real             
SEGUNDO INFORME 
Esti.             
Real             
 
5. Solución de Problemas con  
Técnicas Estadísticas 
Esti.             
Real             
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17.1.    ACTIVIDADES DE CRONOGRAMA 
 
El presente proyecto contara con tres fases de actividades; cuyo objeto será tener 
un seguimiento y control de cada una de estas durante los tres (3) meses, en los 
cuales se estimo el tiempo en que se desarrollara el trabajo de grado. 
 
Fase I (Formulación y Diseño del proyecto). 
 
Formulación.  Aprobado el anteproyecto se procederá a precisar con mayor 
claridad el proyecto de grado, de tal manera que permita obtener una información 
clara confiable y acorde con el objetivo de la investigación, que conlleve a dar 
conclusiones y recomendaciones, teniendo en cuenta los resultados obtenidos en 
las siguientes fases. 
 
Presentación del proyecto.  La información obtenida se ordena de forma tal, que 
permita cumplir con las normas establecidas en el acuerdo 003 y 007 de 1992 
Reglamento de Memoria de Grado de los programas académicos de la 
Universidad del Magdalena, conducentes a títulos profesionales. 
 
Estructurado y definido el proyecto sé, presentara al comité de memorias de grado 
con el objetivo de ser estudiado y aprobado por los jurados encargados de su 
revisión y aprobación. 
 
 Aprobación del proyecto.  Una vez entregado el proyecto se procederá a 
realizar el respectivo seminario de sustentación de la propuesta de investigación 
establecida.  Realizado el seminario de sustentación de la propuesta se procederá 
a la evaluación y aprobación del proyecto objeto de estudio.  Teniendo en cuenta 
el Reglamento de Memoria de Grado. 
 
 
Fase II (Desarrollo del proyecto de investigación). 
 
Recolección de Información. Para esta fase del proyecto es necesario realizar 
visitas constantes a la constructora a la que se le diseñara el modelo de solución 
de problemas con el objeto de observar el personal y el funcionamiento de esta. 
 
Adicionalmente a esto, se deberá revisar y obtener información de observación 
directa e información bibliográfica, y luego se organizara de manera tal que 
permita organizar y evaluar las diferentes variables de estudio.  Dotados de esta 
información, se procederá a ejecutar el proyecto. 
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Análisis, estudio y Procesamiento de la información.  Una vez recolectada la 
información necesaria, procederá a organizar. 
 
Toda esta fuente de información hará parte de una base de datos, la cual permitirá 
elaborar y desarrollar los planteamientos que satisfagan los interrogantes del 
proyecto de investigación. 
 
Presentación del primer informe de avance.  Se entregara el primer informe de 
avance correspondiente al 40% del desarrollo del trabajo.  Para la realización de 
este informe se dispone de dos (2) semanas, en la cuales se organizará toda la 
información que se le presentara a los evaluadores del proyecto, producto del 
desarrollo de las etapas anteriores. 
 
Conclusión de los resultados obtenidos y formulación de recomendaciones.  
Habiendo realizado la respectiva investigación y análisis de la información 
obtenida, se procederá a establecer las conclusiones y brindar recomendaciones, 
que en el momento determinado permitan la implementación del Modelo de 
Solución de Problemas en la CONSTRUCTORA RAMÍREZ MURIEL 
INGENIEROS ARQUITECTOS LTDA.     
 
 
Fase III.  (Presentación de informes) 
 
Presentación de Segundo Informe de Avance.  Culminada la fase de 
recolección, análisis y procesamiento de la información, se entregara el segundo 
informe de avance correspondiente al 80% del desarrollo del trabajo.  Para este 
informe se dispondrá de un tiempo de dos (2) semanas, dentro del cual se 
organizara la información que se presentara ante los evaluadores del proyecto 
para su respectiva evaluación. 
 
Presentación de informe final.  Culminada las fases de recolección, análisis y 
procesamiento de la información, se ejecutara el proceso de diseño y presentación 
del resultado final, con el fin de que este sea evaluado por parte de los jurados 
evaluadores y comité de memoria de grado. 
   
Aprobación del informe final.  Revisado y analizado el informe final por parte de 
los jurados, estos tomaran la decisión de aprobar de manera definitiva o realizar 
correcciones a éste. 
 
Sustentación de la memoria de grado.  Aprobada la memoria de grado se 
procederá a la realización de su respectiva sustentación  ante los jurados de la 
misma. 
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